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I.  INTRODUCCIÓN 
 
 Matagalpa, elevada a ciudad el 14 de Febrero de 1862, bajo el gobierno del 
General Tomas Martínez; cuenta con una población aproximadamente de 132,809 
habitantes, se encuentra ubicada en la zona norte de Nicaragua con una extensión 
territorial de 619.36 km².  Es uno de los departamentos más importante del país, por su 
gran aporte a la economía nacional.  La mayoría de la población se dedica a la 
agricultura, específicamente al cultivo del café, el cual es uno de los rubros de 
exportación más importante para el país, dedicándose también a la ganadería; la cual 
recientemente, se ha fortalecido por el incremento en la producción de leche; motivo por 
el cual, se tienen convenios muy bien fortalecidos con Honduras y el Salvador; 
ubicándola como el sector principal del país en la producción de leche. 
 
La ciudad de Matagalpa sirve como atracción turística, debido a la gran variedad 
de recursos naturales y su agradable clima.  En los últimos años se ha generado un auge 
en el sector comercial, que va desde la oferta de servicios financieros; los cuales ofrecen 
apoyo de capital tanto a productores, así como a pequeños y medianos empresarios, hasta 
casas comerciales de gran prestigio (automóviles, línea blanca, etc.), restaurantes, 
boutiques,   súper-mercados, distribuidoras, librerías, etc.  Lo antes mencionado, ayuda al 
crecimiento y fortalecimiento de la economía nacional, así como de la ciudad misma.   
 
En Matagalpa, los empresarios cuando quieren aperturar un negocio, no se 
preocupan por realizar un estudio de mercado, con el fin de poder detectar la percepción 
de los gustos y preferencias de los consumidores; por lo general, cuando inauguran un 
nuevo establecimiento, se logra observar una conducta impulsiva por parte de los 
consumidores por pura curiosidad, y luego de unos tres a cinco meses estos fracasan; ya 
que no contaron con un estudio, el cual les suministrará todo el conocimiento necesario, 
sobre el comportamiento del consumidor ante la apertura de nuevos negocios en esta 
ciudad (Precios, Ubicación, Tipo de ambiente, etc.). 
Estudio de Mercado para la apertura de Auto Lavado en la ciudad de Matagalpa 
César Alexander Calero Zeledón 2
Desde inicios del mes de Julio del año 2005, se han observado nuevos 
establecimientos que se dedican a ofertar el servicio de Auto Lavado, localizados en 
diferentes puntos de la ciudad de Matagalpa, producto del cierre de la gasolinera “Esso 
Central”, la cual ofrecía dicho servicio y era la empresa más frecuentada por los clientes, 
por el servicio que estos brindaban.  
 
En la actualidad el parque vehicular se ha ido incrementando en la ciudad; desde 
vehículos nuevos, semi-nuevos y usados; motivo por el cual, existe una gran demanda en 
el cuidado y limpieza de los automóviles.   
 
Actualmente, existen nueve Autos Lavados en la ciudad de Matagalpa, entre estos 
están: Texaco Central, Shell El Progreso, Esso San Martín, Estación Esso Las Marías; los 
cuales realizan como promedio 15 servicios al día, también existen cinco Auto Lavados 
artesanales; los cuales realizan un promedio de 10 servicios por día, debido al espacio tan 
reducido que estos poseen. 
 
La mayoría de los Auto Lavados existentes en la ciudad de Matagalpa contratan a 
personas sin experiencia alguna sobre el cuidado y embellecimiento de vehículos, siendo 
esta una desventaja, porque a la hora de un reclamo el responsable es la empresa.   
 
Es importante mencionar que el personal de estos establecimientos no disfrutan de 
un salario básico; ya que ellos ganan cierto porcentaje por servicio que realicen; motivo 
por el cual realizan trabajos mediocres por la rapidez que estos precisan, en vista de 
querer realizar el mayor número de lavados posibles.  El personal que labora en los Auto 
Lavados artesanales se sientan a escuchar música adentro del automóvil e incluso hasta 
dormirse en ellos, cuando el cliente deja su vehículo y este es terminado, como resultado 
sale perjudicada la empresa; ya que el cliente no vuelve a visitar el negocio, actualmente 
existen normas de trabajo pero como son entidades pequeñas estas no son cumplidas por 
los mismos.   
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Hoy por hoy los dueños de vehículos han estimulado la necesidad del cuidado y 
embellecimiento de este como un lujo, ya que ahora se preocupan más por andar con su 
interior bien brillante, oloroso y libre de todo tipo de manchas, así como también su 
carrocería y sus llantas resplandecientes, gastando grandes cantidades de dinero en 
productos para lograr los resultados antes mencionados, con el objetivo de satisfacer 
algunos su ego y otros de atraer clientes potenciales para la venta de los mismos. 
 
Existe una gran demanda por parte de los usuarios, ya que la mayoría de los 
dueños de vehículos desean el buen mantenimiento de estos e incluso pagan servicios 
individuales, en donde una persona se encarga del embellecimiento del auto en la casa del 
cliente, recurriendo a dicho servicio para evitar inconformidades (Mal Lavado, Pérdida 
de Tiempo, etc.), las personas que prefieren este servicio, tienen que proporcionar todos 
los materiales e insumos que se utilizan para poder realizar el trabajo de forma 
satisfactoria, lo que genera un mayor costo para el propietario del vehículo por el pago de 
este servicio (Shampoo, Cera Liquida, Detergente, Consumo de Agua, etc.). 
 
Debido al incremento del parque vehicular y de la gran demanda existente en esta 
ciudad, pude llegar a analizar que estos Auto Lavados no pueden cubrir toda la demanda 
automovilística y ni satisfacer a todos los clientes que llegan, debido a la prisa con que 
estos realizan el trabajo, producto de la cantidad de vehículos que los visitan en el día. 
 
Por lo antes expuesto, se plantea el siguiente problema de investigación: ¿La 
falta de un Auto Lavado, que cuente con los servicios completos ha creado una gran 
insatisfacción en el mercado automovilístico de la ciudad de Matagalpa? 
 
 El presente Estudio nació del interés de poner en practica todos los conocimientos 
adquiridos a través de la carrera y que los resultados obtenidos puedan ser implementados 




Estudio de Mercado para la apertura de Auto Lavado en la ciudad de Matagalpa 
César Alexander Calero Zeledón 4
 Es por esta razón, que se elaboró un Estudio de Mercado, con el fin de determinar 
la demanda insatisfecha en el mercado automovilístico de la ciudad de Matagalpa, 
producto de la falta de servicios ofrecidos por los establecimientos existentes; ya que en 
esta ciudad no existe una entidad que cuente con todos los servicios y el equipo necesario 
que en realidad un Auto Lavado necesita para ofrecer un servicio de calidad. 
 
 Este Estudio pretende brindar información fresca y útil a las personas interesadas 
en aperturar un Auto Lavado, así como también a los propietarios de otros 
establecimientos, para poder tomar decisiones oportunas de acuerdo a las necesidades 
existentes de los consumidores y puedan incrementar sus ventas; así como aumentar la 
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 Analizar a través de una Investigación de Mercado la probabilidad de éxito que 
tendría un Auto Lavado que satisfaga las necesidades existentes e insatisfechas del 




• Realizar un FODA de los servicios que prestan los Auto Lavados existentes en la 
ciudad de Matagalpa, con el objeto de conocer las debilidades; las cuales el 
proyecto debe superar. 
 
 




• Descubrir cuales son los factores de preferencia más importante para los clientes, 
en sus decisiones de compra de servicios de Auto Lavado. 
 
 
• Determinar las ventajas competitivas que tendrá el proyecto. 
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III.  MARCO TEÓRICO 
 
1. Generalidades de la ciudad de Matagalpa 
 
1.1. Geografía de la ciudad de Matagalpa 
 
Según Jaime Incer Barquero dice que el departamento de Matagalpa ocupa el 
centro de Nicaragua, siendo uno de los más extensos y poblados del país con una 
extensión territorial de 8,523km² con la forma de un polígono irregular de 11 
lados, limitando al Norte con Jinotega, al Sur con Managua y Boaco, al Oeste con 
Esteli y León, y al Este con las regiones autónomas del Atlántico.  Cuenta con 
catorce (14) municipios los cuales se dedican generalmente a la agricultura y 
ganadería, entre los cuales están: Ciudad Darío, Terrabona, Sebaco, San Isidro, 
Matagalpa, El Tuma-Dalia, Rancho Grande, Waslala, San Ramón, San Dionisio, 
Esquípulas, Muy Muy, Matiguas, Río Blanco.  El departamento de Matagalpa 
tiene una población estimada de 484,902 habitantes y su cabecera departamental 
con 132,809 habitantes. Siendo así el segundo departamento y la cuarta cabecera 
departamental más poblada del país. 
 
Según la geografía de Jaime Incer Barquero, todos los relieves del departamento 
de Matagalpa tuvieron origen en el intenso vulcanismo que ocurrió en la región 
central del país durante la era terciaria.  Las fases explosivas que dieron lugar a 
conos y calderas en el centro de la región fueron cediendo ante los derrames de 
lavas al occidente del mismo.  
 
Existen tres áreas muy definidas en la región, la serranía Isabelia; que separa 
Matagalpa de Jinotega y se extiende hacia el Atlántico Norte, la serranía Dariense 
y el valle de Sebaco.  Tanto la Isabelia como la Dariense pertenecen a la llamada 
Sierra Madre centroamericana y empalman con la serranía Chontaleña.  El río 
Tuma y el río Grande fluyen entre estos sistemas montañosos. 
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Siguiendo la carretera de Matagalpa a Jinotega, en donde se pueden observar los 
paisajes más bellos de la región; la sierra Dariense presenta su pico más 
sobresaliente en el cerro Chimborazo (1,688 mts.), al Norte del hotel de montañas 
Selva Negra.  Hacia el Sur están los cerros del Apante llegando hacia Terrabona y 
San Dionisio, Pancasán, cerca de Matiguas, el Musun.  El valle de Sebaco al 
Oeste es atravesado por los ríos Grande y Viejo, formando una tierra excelente 
para el cultivo del arroz y hortalizas. 
 
Para llegar a la cabecera departamental se debe tomar la carretera norte para 
empalmar con la panamericana, posteriormente se debe seguir hasta la ciudad de 
Sebaco en donde se llega a un gancho camino y se toma a mano derecha para 
continuar con la carretera que los llevará a Matagalpa.  Desde esta ciudad existen 
caminos de tierra hacia los diferentes municipios del interior del país, donde 
siempre se pueden apreciar hermosos paisajes y zonas donde se dedican a cultivar 
café, así como también a la ganadería. 
 
1.2.  Historia de la ciudad de Matagalpa 
 
Desde el punto de vista colonial, Matagalpa no tiene una historia tan importante, 
como las regiones del Pacifico, donde los españoles se asentaron desde el siglo 
XVI; ya que el proceso de colonización se dio de una manera tardía y todavía 
entrando al siglo XIX existía una frontera indígena (Tribus montañosas o 
caribes que no dejaban de hacer incursiones, a veces con la ayuda británica, 
acosando los pueblos establecidos). 
 
Matagalpa, era un poblado de pocas familias vecino a uno más grande, llamado 
Molaguina, ambos habitados por indios provenientes de la rama Macro-chibcha.  
Sin embargo, muchos de los pueblos y lugares matagalpinos son de origen náhuatl 
por la influencia, según Mantica e Incer, de los mercaderes aztecas denominados 
pochtecas (Metapa, Jinotega, Sebaco, por ejemplo).  Y de ahí cierta confusión 
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reinante, al extremo de que el conocido cronista y explorador Carla Bovallius, en 
su visita a Nicaragua en 1884, creía que procedían de los mayas. 
 
A Matagalpa le cabe el triste honor de ser la primera ciudad nicaragüense 
saqueada por los piratas ingleses, en 1693.  En 1710, los misquitos residentes del 
caribe con el apoyo imperial de Inglaterra, hostigaban tanto a las poblaciones 
españolas como a las poblaciones indígenas, que según los historiadores, tendrán 
un mayor adelanto que aquellos.  Según el Ing. Eddy Kuhl en su libro 
“Matagalpa y sus gentes”, los matagalpinos tenían una cultura parecida a la de 
los chorotegas. 
 
Hubieron levantamientos en los años 1643, 1688, 1773 y 1881.  El departamento 
de Matagalpa, junto con las regiones aledañas, formo parte del corregimiento de 
Sebaco desde 1568.  En 1876 se creo el partido de Matagalpa, junto con Jinotega 
y las Segovias y en 1838, con la separación de Nicaragua de la federación 
centroamericana, se creo el departamento del Septentrión.  A partir de la segunda 
mitad del siglo XIX comienzan a llegar las oleadas de inmigrantes a establecerse, 
aprovechando las ofertas del gobierno, interesado en modernizar la zona e 
introducen el cultivo de café, así como activar la agricultura.  Alemanes, 
holandeses e ingleses han contribuido al progreso de la zona, pero también 
ciudadanos de otras regiones, como granadinos y leoneses.  Con el régimen liberal 
de Zelaya gran promotor de la industria cafetalera, llegó otra oleada de 
inmigrantes.   
 
En 1821 el Ayuntamiento de Matagalpa fue uno de los primeros en proclamar la 
independencia de Nicaragua, a través de una carta enviada al Capitán General 
Gabino Gainza por el comisionado don Faustino Arnesto, bisabuelo de la 
profesora Josefina Arnesto.  Matagalpa fue por un tiempo capital provisional de 
Nicaragua cuando se constituyo aquí en 1856 el gobierno legitimista a cargo del 
presidente provisional, Nicasio del Castillo, quien nombro jefe del Ejercito del 
Septentrión, al coronel Tomas Martínez. 
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De Matagalpa salieron las dos comisiones más importantes en la historia de 
Nicaragua: La primera a cargo de Tomas Martínez para negociar la unión entre 
los legitimistas y democráticos a fin de luchar juntos contra Walker, que culmino 
con la firma del pacto del 12 de Septiembre de 1856.  La segunda fue la 
formación del Ejercito del Septentrión, con indios y ladinos bajo el cargo del 
mismo general Tomas Martínez.  Actualmente el departamento, en su conjunto, es 
uno de los más importantes y ricos del país, destacándose el carácter emprendedor 
de su gente, contribuyendo al dinamismo de la economía nacional. 
 
Según el historiador Jerónimo Pérez, Matagalpa significa, en náhuatl “cabeza 
principal”, según Incer, “ciudad de 10 casas”.  Según Julián N. Guerrero, 
Matagalpa viene del náhuatl: Matal (red), Calli (casas), Pan (lugar): Casa de las 
redes. 
 
1.3.  Tradiciones y cultura Matagalpina 
 
Es tradición en Matagalpa, realizar ferias ganaderas; donde los ganaderos 
matagalpinos exhibieron las primeras crías de ganado pardo suizo en 1957, 
realizada en la entonces conocida como Plaza de Laborío , donde hoy es el parque 
Darío, organizada por don Jaime Corriols, don Eduardo Lacayo Vásquez y don 
Gonzalo Navarro.  Las ferias se continuaron realizando desde antes del centenario 
de la ciudad en 1962, en los predios donde hoy es el Colegio San Luís Gonzaga y 
hasta la fecha se siguen realizando en el campo deportivo Elías Alonso, donde 
participan los mejores y principales ganaderos de la región. 
 
El Huipil típico Matagalpino era de tela hecha de mota de algodón, hilada por 
ellos mismos en ruecas domesticas, el huipil de la mujer esta compuesto por una 
cotona blanca con tres botones debajo del cuello, una enagua de manta blanca de 
algodón como de dos yardas de largo “drapeada” alrededor de la cadera y los 
extremos “rateados” alrededor de la cintura.  Alrededor del cuello llevan collares 
hechos de cuentas de cristal y un cordón de hilo de algodón con medallas de 
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santos, una tinaja la cual llevan coquetamente en la cintura o sobre su cabeza, los 
pies van descalzos, pero muy limpios.  El huipil del varón esta compuesto por una 
cotona blanca con mangas  tres cuartos, pantalón chingo de manta blanca 
amarrado en las piernas y cinturón con un cordel hecho  de “tule” (tallo de 
pantano muy resistente, mismo utilizado para amarrar nacatamales), sus pies 
van protegidos con “caites” de cuero crudo con tres agujeros que sujetaba el dedo 
gordo, el talón y amarrado alrededor del tobillo, un sombrero sencillo hecho de 
fibra de palma con el “cucurucho” encumbrado.   El tradicional baile del Huipil 
es celebrado todos los años, a mediados del mes de Septiembre; donde se rescata 
la vestimenta tradicional y distintos bailes de nuestros antepasados. 
 
Las polkas y mazurcas, interpretados como jamaquellos y sobaqueadas; son bailes 
tradicionales de Europa que solo se dan en la zona norte del país como: Esteli, 
Madriz, Nueva Segovia, Matagalpa y Jinotega.  Estos bailes son mezclados con 
elementos indígenas, adquiriendo un tono y un estilo peculiar.  En Matagalpa esta 
feria se celebra durante el mes de Septiembre junto con el tradicional baile del 
Huipil, en el parque Rubén Darío o en el parque Morazán; durante esta 
celebración se pueden degustar diferentes platillos típicos nacionales hechos a  
base de maíz (Elotes cocidos y asados, Güirillas, Atol, Tamales dulces y 
pisques, Nacatamales, entre otros).  
 
La ciudad de Matagalpa se caracteriza por su artesanía la cual es la cerámica 
negra que también es producida en Jinotega, este tipo de cerámica se produce 
solamente en la zona norte diferenciándose de la del pacifico y de la región 
lacustre (cerámica luna).  También se producen tejidos e hilados del chile; los 
cuales son elaborados en el municipio de San Dionisio, Matagalpa.  Estos tejidos 
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2. Generalidades de los Auto Lavados de Matagalpa 
 
2.1. Historia de los Auto Lavados en Matagalpa 
 
El servicio de auto lavado en la ciudad de Matagalpa, comenzó a ofertarse a 
principio de los años sesenta, con la apertura de las gasolineras Esso y Texaco 
Central; las cuales brindaban el servicio preventivo o mantenimiento básico 
(Cambio de aceite y filtro, Engrase, Lavado de carrocería y motor), ya que en 
esos tiempos, cada familia disponía de un vehículo; el cual era destinado para el 
traslado de la cosecha de café a los beneficios de secado, producto de los malos 
caminos de tierra con que se contaban en ese tiempo, este era uno de los 
principales factores por los cuales se realizaba dicho mantenimiento al llegar a la 
ciudad, con el fin de evitar cualquier desperfecto mecánico del vehículo.  
 
A mediados de la década de los ochenta, las gasolineras Chevron y Esso San 
Martín inician operaciones en el servicio de auto lavado, con el objetivo de que 
exista una competencia entre estas cuatro gasolineras.  En 1992 la estación de 
servicios Chevron cierra operaciones en la ciudad y pasa a llamarse Shell el 
Progreso, la cual ofrece los mismos servicios que tenia Chevron.  
 
El 15 de Febrero de 1998 abre sus puertas al público Tiger Market Esso Las 
Marías, siendo la primera gasolinera en la ciudad de Matagalpa, en tener una 
tienda de conveniencia, servicio de auto lavado y la venta de combustibles, pero 
cinco años más tarde, por decisión del gerente propietario de independizarse de la 
franquicia de Tiger Market, es que se da un cambio en el nombre del 
establecimiento quedando como “Estación Las Marías”, prestando la misma 
atención de servicios como los ha caracterizado hasta la fecha.  Esta gasolinera se 
caracteriza en el servicio de auto lavado por especializarse en vehículos pesados 
(buses, camiones ganaderos y de carga, cabezales, etc.).  
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El treinta de Junio del año 2005, la estación de servicios Esso Central cierra sus 
operaciones, por decisión propia de la refinería “ESSO STANDARD OIL S.A. 
LIMITED”, ya que últimamente esta compañía petrolera está cerrando las 
gasolineras que se encuentran localizadas dentro de las cabeceras departamentales 
de todo el país, para evitar problemas de contaminación que puedan ocasionar 
daño al medio ambiente; dando como resultado, a la creación de auto lavados 
artesanales, ubicados en garajes de viviendas y pequeños predios con el fin de 
poder brindar este servicio; ya que esta gasolinera era una de las más frecuentadas 
por los clientes para el lavado de sus vehículos. 
 
3. Estudio de Mercado 
 
3.1. Definición de Estudio de Mercado 
 
El estudio de Mercado es más que el análisis y determinación de la oferta y 
demanda o de los precios del proyecto.  Consiste en la identificación, 
recopilación y difusión de la información de forma sistemática y objetiva, con el 
propósito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificación y 
solución de problemas. 
 
Las variables de Mercado son:  
 Mercado Consumidor 
 Mercado Competidor 
 Mercado Proveedor  
 Mercado Distribuidor  
 
3.2. Objetivos del Estudio de Mercado 
 
Consiste en ratificar la posibilidad de colocar el producto o servicio que 
elaborará la empresa en el Mercado, conocer los canales de comercialización, 
Estudio de Mercado para la apertura de Auto Lavado en la ciudad de Matagalpa 
César Alexander Calero Zeledón 13
determinar la magnitud de la demanda y conocer la composición, características 
y ubicación de los consumidores potenciales. 
 
3.3. Etapas del Estudio de Mercado 
 
El estudio de Mercado tiene tres etapas, que son: 
 
 Un Análisis Histórico: Este análisis pretende lograr dos objetivos que 
son: 
 Reunir información de carácter estadístico  
 Evaluar el resultado de algunas decisiones tomadas por otros 
agentes del Mercado, con el fin de poder identificar los efectos 
positivos y negativos que se lograron. 
 
 Un análisis de la situación vigente: Este estudio es importante, porque es 
la base de cualquier predicción y a su vez, es el resultado de una serie de 
hechos pasados, su importancia es baja, ya que difícilmente se utilizara la 
información para algo mas que eso. 
 
 Un análisis de la situación proyectada: Este estudio es el más 
importante para evaluar el proyecto.  Con la información analizada del 
análisis histórico y de la situación vigente, nos permitirá proyectar una 
situación suponiendo el mantenimiento de un orden de cosas, que a la hora 
de implementar el proyecto se debe de modificar.  Aquí se tiene que 
diferenciar la situación futura sin el proyecto y luego con la presencia de 
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3.4. Demanda y Oferta 
 
3.4.1. Definición de Demanda y Oferta 
 
Según Sapag Chang (2000) el término de Demanda es un término general 
que describe la cantidad de bienes y servicios que los consumidores están 
dispuestos adquirir a los posibles precios del Mercado.   
 
Su principal objetivo es determinar los factores que afectan el 
comportamiento del mercado y las posibilidades reales de que el producto 
o servicio resultante del proyecto, pueda participar efectivamente en ese 
mercado. 
 
El término de Oferta es la cantidad de bienes y servicios que los 
productores están dispuestos a ofrecer a diferentes precios del Mercado. 
 
3.4.2. Demanda Potencial (Insatisfecha) 
 
Es la demanda futura, en la cual no es efectiva en el presente, pero que en 
algunas semanas, meses o años será real.  Se puede decir que es la 
demanda en la cual el público no ha logrado acceder al producto o servicio 
y en todo caso si accedió a el no esta satisfecho con él. 
 
3.5. Definición de Investigación de Mercados 
 
Consiste en todas las actividades que permiten a una organización obtener 
información para tomar decisiones concernientes a su ambiente, clientes actuales 
y potenciales. 
 
El objetivo de la investigación de Mercados es reunir información que no tienen 
las personas que toman las decisiones, se lleva a cabo sobre bases de proyectos 
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especiales y los métodos de investigación varían de acuerdo con el problema 
estudiado y los cambios en el medio ambiente. 
 
3.6. Pasos de la Investigación de Mercados 
 
Los pasos para poder realizar una investigación de Mercados son seis y son: 
 
 Definición del Problema: Aquí se debe tomar en cuenta el propósito del 
estudio, los antecedentes de información relevante y cómo se utilizara en 
la toma de decisiones.  Incluye el análisis de datos secundarios e incluso 
investigaciones de carácter cualitativo y cuantitativo. 
 
 Planteamiento del Problema: Consiste en formular un objetivo o 
estructura teórica, preguntas e hipótesis a investigar. 
 
 Diseño de Investigación: Es la estructura que sirve para llevar a cabo el 
proyecto de investigación, donde se detallan todos los procedimientos 
necesarios para obtener la información necesaria y poder hacer un buen 
uso de la toma de decisiones. 
 
 Trabajo de Campo: Consiste en recopilar todos los datos e información 
relevante mediante artículos en los periódicos, encuestas personalizadas, la 
observación, enfoque, etc. 
 
 Análisis de Datos: Consiste en procesar toda la información obtenida a 
través de los diferentes mecanismos aplicados en el campo de trabajo 
(observación, entrevistas, etc.). 
 
Las técnicas con una variable se utilizan para analizar datos cuando hay 
una sola medida para cada elemento o unidad en la muestra, si existen 
varias medidas, cada variable se analiza de forma aislada.  Las técnicas 
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con variables múltiples se utilizan para analizar los datos cuando existen 
dos o mas medidas en cada elemento y las variables se analizan de manera 
simultanea. 
  
 Presentación de los Informes: Consiste en documentar en un informe 
escrito que consigne de manera especifica, toda la información obtenida 
por cada uno de los pasos, asi como presentar los resultados y hallazgos 
mas importantes; estos, deben presentarse en un formato comprensible con 
el fin de poder tomar decisiones. 
 
3.7. Tipos de Investigación de Mercado 
 
Existen diferentes tipos para poder realizar una investigación de mercado, que 
son: 
 
 Investigación Exploratoria: Es un sondeo superficial, donde se 
establecen hipótesis demasiado generales, consiste en reunir información, 
no se realizan ningún tipo de proyecciones estadísticas y la muestra es 
pequeña por lo tanto, no es representativa. 
 
 Investigación Descriptiva: Consiste en analizar las características de una 
situación o fenómenos bajo determinados lineamientos. 
 
 Investigación Causal: Aquí determinan las relaciones de causa y efecto 
de un fenómeno, se explica porque ocurre el fenómeno y cuales son las 
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3.8. Tipos de Datos 
 
Existen dos tipos de datos, y son: 
 
 Datos Primarios: Son todos aquellos datos que hay que investigar la 
información deseada.  Una de sus ventajas es que tiene mayor precisión en 
la investigación que se hace y su desventaja es que es más tardada y 
costosa. 
 Datos Secundarios: Son todos los datos que han sido publicados y que se 
recopilaron con fines ajenos a la investigación y se clasifica en: 
 
• Internos: Es toda la información que se encuentra dentro de la 
empresa. 
 
• Externos:  Es toda la información obtenida fuera de la empresa y sus 
ventajas son que ahorra costos y tiempos, mientras que sus desventajas 
es que no se conoce el grado de precisión de la investigación. 
 
3.9. Concepto de Marketing 
 
Según Stanton (2004)  Marketing puede definirse como un sistema total de actividades de 
negocios ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, 
promoverlos y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la 
organización.  
 
El concepto de marketing se basa en tres ideas principales: 
 
 Toda la planeación y las operaciones deben orientarse al cliente. 
 
 Todas las actividades de marketing de una organización deben coordinarse. Esto 
significa que los esfuerzos de marketing (planeación de producto, asignación de 
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precios, distribución y promoción) deben idearse y combinarse de manera 
coherente, congruente, y que un ejecutivo debe tener la autoridad y 
responsabilidad totales del conjunto completo de actividades de marketing. 
 
 El marketing coordinado, orientado al cliente, es esencial para lograr los objetivos 
de desempeño de la organización. 
 
Esto hace hincapié en la orientación del cliente y en la coordinación de las actividades de 
marketing para alcanzar los objetivos de desempeño de la organización. 
 
3.10. Implementación del Concepto de Marketing 
 
3.10.1. Administración de Relaciones con el Cliente (CRM) 
 
Stanton (2004) sostiene que mediante la elección y el análisis de datos suministrados por 
el cliente, recopilados por tres partidas diferentes, y recolectados por transacciones 
previas, un mercado logo está en condiciones de entender mejor las necesidades y las 
preferencias de un cliente.  
 
Los mercadólogos han descubierto que las relaciones perdurables están basadas en la 
confianza y el compromiso mutuo, requieren de mucho tiempo y esfuerzo para crearse y 
mantenerse. Con la aplicación de este concepto a los programas de marketing, las 





Stanton (2004) afirma que existe una tendencia a pensar en términos de niveles 
“aceptables” de calidad, determinados por ingenieros y por el personal de manufactura. 
Sin embargo, si se agrega  la calidad definida por los clientes como un ingrediente clave 
de las estrategias, no pasa mucho tiempo para que los clientes respondan. En poco 
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tiempo, los beneficios de un compromiso con la calidad se hacen evidentes con el éxito 
de la empresa. 
 
Es posible aumentar sustancialmente la calidad si se procura: 
 
 Obtener y responder a la opinión de los clientes sobre cómo definir la calidad y 
qué esperan de un producto en particular. 
 
 Mejorar los diseños para aminorar los problemas en manufactura, e identificar y 
corregir problemas desde temprano en los procesos de producción para reducir los 
costos por reprocesos. 
 
 Alentar a los empleados a llamar la atención sobre problemas de calidad y 
facultarlos para iniciar la acción que mejore la calidad. 
 
Pero la calidad no se limita a la manufactura y el servicio. Toda función de negocios tiene 
un componente de calidad. En el marketing hay aspectos de calidad al hacer visitas de 
ventas, responder a preguntas de clientes, preparar anuncios y en cualquier otra actividad. 
 
3.10.3. Creación del Valor 
 
Stanton (2004) define el valor como la percepción que tiene el cliente de todos los 
beneficios de un producto puestos en la balanza contra todos los costos de adquirirlo y 
consumirlo. Para el comprador valor significa mucho más que la cantidad de dinero 




De acuerdo a Kotler (1991), la necesidad humana es un estado de carencia que 
experimenta el individuo. Los seres humanos tienen necesidades muy complejas. Estas 
incluyen las necesidades físicas básicas de alimento, vestido, color y seguridad, las 
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necesidades sociales de pertenencia y afecto, y las necesidades individuales de 
conocimiento y de expresión. 
 
Cuando no se satisface una necesidad, la persona hará una de dos cosas: buscar el 
objetivo que la satisface, o intentar atenuar aquélla. En las sociedades industrializadas, las 
personas quizá procuren encontrar o desarrollar los objetos que satisfagan sus deseos, y 
en las sociedades menos desarrolladas, la gente acaso trate de moderar sus deseos y 
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IV.  HIPÓTESIS 
 
 
 Con la apertura de un nuevo Auto Lavado en la ciudad de Matagalpa que brinde 
todas las prestaciones (Lavado de Carrocería, de Motor, de Chasis, de Interior, Pasteado y 
Pulido, etc.) en el ramo del cuidado y embellecimiento de vehículos, podrá satisfacer las 
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V.  DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 El diseño metodológico de esta investigación tomó en cuenta las técnicas y 
procedimientos que se realizan para lograr la obtención, procesamiento y por último el 
análisis de la información. 
 
1. Tipo de Investigación 
 
Esta investigación es de tipo exploratoria; la cual sirve para aclarar y definir la 
naturaleza de un problema en vez de proporcionar mediciones precisas.  Cualquier fuente 
de información se puede investigar de manera informal, para aclarar que cualidades o 
características se relacionan con el problema investigado. 
 
El propósito de esta investigación se asocia a la necesidad de un planteamiento 
claro y preciso del problema reconocido, ayudándome de esta forma a recopilar 
información sobre el tema objeto de estudio. 
 
Se utilizó la técnica de observación de campo en los diferentes Auto Lavados de 
la ciudad, con el propósito de acercarme más al problema investigado y obtener un 
conocimiento claro sobre el comportamiento de los diferentes usuarios, en base a la 
calidad del servicio ofrecido por dichos establecimientos.  
 
Este tipo de investigación logro caracterizar la situación concreta de estudio, 
señalando las características y propiedades, combinadas con otros criterios de 
clasificación.   
 
2. Población y Muestra 
 
La población fueron todas aquellas personas propietarias de vehículos que habitan 
dentro del casco urbano de la ciudad de Matagalpa; ya que no existe ningún tipo de 
información que detalle con exactitud la población automovilística de dicha ciudad.  
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La información suministrada por la Policía de Transito de la ciudad de Matagalpa 
solo detalla el parque vehicular a nivel departamental (Matagalpa y sus 14 municipios). 
(Ver anexo No. 4) 
  
2.1. Marco Muestral 
 
Se tomo como marco muestral a todos los dueños de vehículos que consumen los 
 diferentes servicios que ofertan los auto lavados.  
 
2.2. Tipo de Muestra 
 
El tipo de muestreo que se implemento fue probabilístico, con el método de 
muestreo aleatorio simple.  
 
2.3. Tamaño de la Muestra 
 
El tamaño de la muestra fue de 60 propietarios de vehículos; las cuales 
representaron al grupo que se les realizo las encuestas, con el fin de poder 
obtener una información confiable respecto a las características de la población. 
 
                         Z² a / 2 S²      (1.80)² (0.3)²     (3.24) (0.09)        0.29         
n = ———— = —————— = ————— = ———— 
                              E²                 (0.07)²              (0.0049)          0.0049 
 




n = Tamaño necesario de la muestra 
 
Considerando que la ciudad de Matagalpa es una zona agrícola, se designo el 
40% del total de la muestra para automóviles 4x4 o de doble tracción, ya que este 
tipo de vehículos son los más comunes en la zona; seguido de un 30% el cual fue 
designado para sedanes los cuales hacen más uso del servicio de Auto Lavado 
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que los camiones, motivo por el cual se les designo un 20% y el 10% restante fue 
designado a las motocicletas, ya que este tipo de vehículos no visitan 
frecuentemente este tipo de negocios. 
 
Za/2= margen de confiabilidad o numero de unidades de desviación estándar 
 
S= Desviación estándar de la población 
 
E= Error o diferencia máxima entre la media muestral y la media de la población 
que se esta dispuesto a aceptar. 
 
 
3. Técnicas de Recopilación de Información 
 
3.1. Fuentes de Recopilación de Información 
 
Las fuentes secundarias fueron: 
 Libros  
 Informes o Estudios relacionados con el tema  
 Datos Estadísticos sobre la población 
 Monografías 
 
Las fuentes primarias fueron: 
 Dueños de vehículos 
 Propietarios de Auto Lavado 
 
3.2. Selección de Instrumentos de Recopilación 
 
Los instrumentos que se utilizaron para obtener datos primarios fueron: encuestas, las 
cuales se aplicaron a los dueños de vehículos que hacen uso de los servicios que 
ofrecen los diferentes auto lavados de Matagalpa y entrevistas, realizadas a los 
propietarios de este tipo de negocio.  
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4. Técnicas de Procesamiento 
 
Las técnicas que se utilizaron, para poder procesar y analizar los datos son: 
 
 El Análisis Estadístico: Se hizo uso del sistema SPSS versión número once 
(11), el cual sirvió para procesar la información que se recopiló con las 
entrevistas realizadas, las cuales me proporcionaron datos importantes para el 
estudio realizado y con esos resultados proporcionados se hizo un análisis más 
detallado y profundo, lo que me permitió elaborar conclusiones del tema 
investigado.  
 
 El Análisis Técnico:  Se empleo un diagrama de espina de pescado para 
analizar las causas y efectos del porque los clientes se encuentran 
insatisfechos, con los servicios que brindan actualmente los Auto Lavados.  
 
Se realizo un análisis FODA, para determinar las debilidades y fortalezas que 
presentan en la actualidad la competencia y situar el proyecto en términos de 
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 Las encuestas que se realizaron contaban con dieciséis (16) preguntas cerradas y 
de selección múltiple, las cuales el cliente respondió y a la vez se pudo obtener una 
retroalimentación acerca de los atributos y debilidades que poseen los Auto Lavados en 
general, el entrevistador se encargo de llenar la encuesta. 
 
 El responsable de la realización de la encuesta fue por mi persona.  El estudio se 
realizo en un plazo de 10 días, visitando los siguientes establecimientos:    
 
Nombre del Establecimiento Numero de Personas Encuestadas 
“Estación Esso Las Marías” Barrio Las 




“Texaco Central” De la tienda Mas x 
Menos 1c. al Este 
 
10 
“Auto Lavado El Ronco” De 
Exclusividades Llévatelo 75vrs. al Oeste 
 
10 
“Auto Lavado El Genizaro” De la 
Texaco Central 3c. al Oeste 
 
5 
“Shell El Progreso” Del Colegio San 
Francisco De Asís 2c. al Norte 
 
5 
“Esso San Martín” Salida de Jinotega 8 
“Auto Lavado Las Marías” Barrio Las 




“Auto Servicios Jaén” Esquina opuesta al 
puente de la salida de Jinotega 
 
5 
“Auto Lavado Express” Barrio Calle 
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El 45% de los encuestados fueron personas que se encontraban entre los 30 y 45 años, un 
30% se encontraban entre los 16 y 29 años y el 25% restante lo representaron personas 
que se encontraban entre los 46 y 60 años de edad. 
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El 56.7% de los encuestados son personas profesionales, el 26.7% son estudiantes y el 
16.7% restante son personas que laboran como cadetes de taxi y chóferes de buses tanto 








El 81.7% de las personas encuestadas son propietarios de vehículos privados, mientras 
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El 40% de los encuestados poseen vehículos 4x4, el 30% poseen sedanes, el 22% 
camiones y el 8% restante motocicletas. 
 
Conocimiento de Auto Lavado 















De las sesenta (60) personas encuestadas, 58 de ellas afirmaron que conocen un Auto 
Lavado, mientras que 2 personas respondieron que si conocen pero no hacen uso de este 
servicio; ya que prefieren realizar ellos mismos el trabajo, porque aseguran que dejan el 
vehículo a como ellos quieren. 
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El 58.3% de los encuestados hacen uso del servicio de Auto Lavado una vez a la semana, 
el 21.7% lo realiza cada quince días, el 11.7% opto por la opción de otros (diario), el 5% 
lo realiza mensualmente y el 3.3% que no contesto la pregunta. 
 
Auto Lavado que visitan Frecuentemente 
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz






















El 21.7% de los encuestados visita con más frecuencia “Estación Esso Las Marías”, los 
establecimientos de “Texaco Central”, “Esso San Martín” y “Auto Lavado El 
Ronco”, son visitados cada uno frecuentemente por un 13.3% de los encuestados, el 10% 
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de estos visitan frecuentemente “Shell El Progreso” y “Auto Servicios Jaén”, un 8.3% 
visita con mayor frecuencia el “Auto Lavado Las Marías”, el 5% de estos visita con 
regularidad el “Auto Lavado El Genizaro”, el 1.7% visita “Auto Lavado Express” y el 
3.3% restante son considerados valores perdidos. 
 
Auto Lavado que más Prefieren 
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz

























De las sesenta (60) personas encuestadas, 17 de ellas prefieren el establecimiento de 
“Estación Esso Las Marías”, 8 personas prefieren a “Esso San Martín”, 6 de los 
encuestados afirman que prefieren al “Auto Lavado El Genizaro” y otra cantidad 
similar opta por “Texaco Central”, 5 de estos prefieren “Shell El Progreso” también se 
encuentra “Auto Servicios Jaén” quien es preferida por 5 encuestados más, 4 personas 
prefieren al establecimiento “Auto Lavado El Ronco” y 4 más optan por “Auto Lavado 
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El 35% de las personas encuestadas afirmaron que prefieren al Auto Lavado que 
marcaron por la Calidad del Servicio que brindan a sus clientes, el 25% de los 
encuestados respondieron que prefieren al Auto Lavado por la atención brindada por el 
personal que labora en el establecimiento,  un 16.7% de estos respondió que los prefieren 
por la rapidez con que son atendidos, el 10% los prefiere por la ubicación seguido de un 
8.3%, el cual los prefiere por los precios que estos ofertan al público, un 1.7% los 
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Auto Lavado que no Asistirían 
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz






















El 16.7% de los encuestados no asistirían al “Auto Lavado El Ronco”, un 15% de estos 
afirma que no asistiría a “Shell El Progreso”, el 13.3% de las personas encuestadas no 
visitaría “Texaco Central”, otro 13.3% no asistiría “Esso San Martín”, los 
establecimientos “Auto Servicios Jaén” y “Auto Lavado Express” no serian visitados 
cada uno por un 10% de las personas encuestadas, el 8.3% de estos no frecuentaría al 
“Auto Lavado El Genizaro”, seguido de “Estación Esso Las Marías”; el cual no seria 
visitado por un 6.7% de la muestra seleccionada, un 3.3% de los encuestados no asistiría 
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De las sesenta (60) personas encuestadas, el 28.3% de estos no asisten al Auto Lavado 
marcado por la atención brindada por el personal,  un 21.7% de los encuestados afirman 
que no asistirían al establecimiento por la calidad del servicio de estos, el 18.3% no 
frecuentaría por la ubicación que tenga el establecimiento, un 13.3% dice que no visitaría 
el Auto Lavado por la rapidez del servicio, el horario de atención brindado por ciertos 
Auto Lavados es motivo para que un 8.3% de los encuestados no visite estos 
establecimientos, el 5% de las personas afirmo que no visitaría el Auto Lavado por el 
factor precio y un 1.7% de los encuestados opto no visitar el Auto Lavado por otras 
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Un 51.7% de los encuestados considera que el servicio brindado por los Auto Lavados en 
la ciudad de Matagalpa es muy bueno, seguido de un 30% que considera como bueno el 
servicio, mientras que el 11.7% de los encuestados afirma que el servicio es regular, un 
1.7% de estos considera que el servicio brindado por los Auto Lavados en la ciudad de 
Matagalpa es deficiente, de igual forma otro 1.7% cataloga de manera excelente el 
servicio brindado por estos establecimientos en esta ciudad y el 3.3% restante es 
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El 60% de las personas encuestadas afirmo que el trato recibido de parte del personal en 
estos establecimientos es excelente, seguido de un 26.7% quienes lo consideran como 
bueno, un 6.7% de estos cataloga como muy satisfactorio el trato brindado por el personal 
del establecimiento, un 3.3% lo considera de manera regular  y el otro 3.3% es 
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Uno de los factores que la población automovilística considera que estos establecimientos 
deben mejorar es la calidad del servicio; ya que fue afirmado por el 38.3% de la muestra, 
un 30% de estos considera que el factor tiempo debe ser mejorado, mientras que el 20% 
de los encuestados consideran que el precio debe ser mejorado, un 8.3% opto por el 
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De las sesenta (60) personas encuestadas, el 70% de estos califica de manera aceptable a 
los Auto Lavados en general, seguido de un 18.3% quienes lo consideran como 
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Diagnostico Situacional 
 




F1. Los precios son bien competitivos entre los establecimientos. 
 
F2. Buenas relaciones humanas entre el personal de los Auto Lavados y los 
propietarios de los vehículos. 
 
F3. Buenas relaciones laborales entre los trabajadores y los dueños de los 
establecimientos. 
 
F4. Las tareas asignadas a los trabajadores están bien distribuidas. 
 
F5. Los Auto Lavados en general son calificados de manera aceptable, por la 
población. 
 
F6. Conocimiento de toda la población automovilística de la existencia de los Auto 




D1. Personal sin capacitación alguna, sobre el cuidado y embellecimiento de 
vehículos. 
 
D2. Falta de combos promociónales y publicidad en general. 
 
D3. No tienen un horario de atención establecido. 
 
Estudio de Mercado para la apertura de Auto Lavado en la ciudad de Matagalpa 
César Alexander Calero Zeledón 41
D4. No cuentan con las herramientas necesarias para realizar bien el trabajo. 
 
D5. Utilizan productos de limpieza que con el tiempo perjudican a los vehículos. 
 
D6. No existe el control y la evaluación del trabajo realizado, por un jefe de pista. 
 
D7. Existe mucha rotación de personal, debido a que los empleados ganan por 
porcentaje y esto no es muy motivador.   
 
D8. La calidad del servicio brindado por estos establecimientos es muy baja. 
 
D9. El proceso del servicio es muy lento. 
 
D10. Cuentan con poca Capacidad Instalada 
 




O1. Facilidades para pedir y adquirir un préstamo bancario, para invertir en sus 
negocios (compra de equipos modernos, infraestructura, etc.). 
 
O2. Realizar una campaña publicitaria, promocionando diferentes paquetes con 
precios al alcance del bolsillo. 
 
O3. Realizar las compras de los insumos y materiales, a través de un proveedor que 
ofrezca productos de buena calidad y otorgue facilidades de pago (Crédito).  
 
O4. Aumentar la cartera de clientes a través del cierre de otro establecimiento similar. 
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O5. Convenios con algunas empresas que cuenten con flota vehicular para la 
compra/venta de servicios.  
 
O6. Mejorar el proceso del servicio brindado al cliente, a través de un estudio, que les 





A1. Incremento de precios en los insumos y bienes que utilizan los Auto Lavados. 
 
A2. Apertura de nuevos establecimientos orientados a brindar el mismo servicio de 
forma eficaz y eficiente, con un mejor trato a los clientes. 
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VII.  DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
 
Objetivo No. 1 
 
Realizar un FODA de los servicios que prestan los Auto Lavados existentes en la 
ciudad de Matagalpa, con el objeto de conocer las debilidades; las cuales el proyecto 
debe superar. 
 
El análisis FODA permitió analizar con detalle a la competencia y situar el proyecto en 
términos de su ambiente, además proporcionó los insumos necesarios para formular las 
estrategias de mercadeo, suministrando información necesaria para proponer acciones y 




En el análisis situacional, se puede apreciar que los Auto Lavados existentes en la ciudad 
de Matagalpa, cuentan con una serie de fortalezas, por lo que tienen una posición muy 
favorable, en lo que respecta a la apertura de un nuevo establecimiento. 
 
Las fortalezas se identificaron a través de las diferentes entrevistas, las cuales fueron 
realizadas a los gerentes o propietarios de los Auto Lavados existentes en la ciudad de 
Matagalpa, también por las encuestas realizadas a los diferentes propietarios de vehículos 
que hacen uso de dicho servicio. 
 
Dentro de las fortalezas se logro identificar que los precios de venta son bien 
competitivos entre todos los establecimientos, con la única diferencia que en algunos 
establecimientos; ofrecen uno o dos servicios adicionales al mismo precio que los demás 
negocios, quienes lo consideran como un valor agregado por la compra del servicio.  
Stanton (2004) define el valor como la percepción que tiene el cliente de todos los 
beneficios de un producto contra todos los costos de adquirirlo y consumirlo. Para el 
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comprador el valor significa mucho más que la cantidad de dinero cobrada por un 
producto. 
 
También se logro identificar que existen relaciones bien estrechas entre el personal de los 
Auto Lavados y los propietarios de vehículos, donde cada trabajador conoce con 
exactitud el carácter del cliente como sus gustos, esto se puede comparar con lo que dice 
Stanton (2004), que sostiene que mediante la elección y el análisis de datos suministrados 
por el cliente, la empresa está en condiciones de entender mejor las necesidades y las 
preferencias de un cliente.  
 
Auto Lavado de Mayor Preferencia
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz
























Como se puede apreciar en la grafica, donde el 62.1% del total de los encuestados califica 
de manera excelente el trato recibido por el personal que labora en estos establecimientos, 
donde Estación Esso Las Marías es el más calificado de esta forma con un 20.7%, del 
total de los encuestados un 20.6% de estos, lo consideran como bueno el trato recibido. 
(Ver Tabla No. 9, Anexo No. 2) 
 
  
Estudio de Mercado para la apertura de Auto Lavado en la ciudad de Matagalpa 
César Alexander Calero Zeledón 45
Se pudo identificar que las relaciones laborales entre los trabajadores y los propietarios 
son relaciones muy precisas, las cuales se basan en la confianza que existe entre ambas 
partes; la cual sirve de motivación y ayuda para solicitar un favor cuando se presente un 
problema tanto laboral como familiar.  Esto se puede dar siempre y cuando exista un 
respeto entre ambas partes. 
 
En los Auto Lavados existentes, cada puesto tiene su perfil y el rol de actividades a 
cumplirse según el área, el cual va acorde con las habilidades y conocimientos de la 
persona que las realiza.  Esto se puede comparar con la teoría de Adalberto Chiavenato, 
quien dice que es necesario describir un cargo, para conocer su contenido. La descripción 
del cargo es un proceso que consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforma 






















La calificación otorgada por la mayoría de los clientes de estos establecimientos, fue de 
carácter aceptable; donde estos son personas del genero masculino para un 51.7%, 
seguido de un 20.7% del genero femenino; ya que no existe otro lugar donde puedan 
realizar los diferentes trabajos a su vehículo; siendo la ventaja más llamativa, el 
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conocimiento de toda la población automovilística a nivel local de la existencia de estos 




De igual forma los Auto Lavados existentes en la ciudad de Matagalpa, se enfrentan a 
diferentes factores, los cuales provocan que tengan una posición desfavorable frente a la 
apertura de un nuevo establecimiento, como es la falta de capacitación en los 
trabajadores, sobre el cuidado y embellecimiento de los vehículos.  Chiavenato explica, 
que el entrenamiento es la educación profesional que busca adaptar al hombre a 
determinado cargo. Sus objetivos se sitúan a corto plazo, son limitados e inmediatos, 
buscando dar al individuo los elementos esenciales para el ejercicio de un cargo y 
preparándolo de manera adecuada para el mismo. 
 
También señala que el entrenamiento es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de 
manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, 
actitudes y habilidades, en función de objetivos definidos.  Se puede decir entonces, que 
el entrenamiento es la educación profesional que adapta al hombre para un cargo o 
función dentro de una organización, e implica la transmisión de conocimientos, y sea 
información de la empresa, de sus productos, servicios, su organización, su política, etc., 
con la finalidad de que el personal de una empresa alcance los objetivos de la misma de la 
manera más económica posible. 
 
Otra debilidad que se logro identificar, es la falta de combos promociónales y publicidad 
en general; ya que ningún establecimiento de esta índole hace uso de estas herramientas 
administrativas, ya que consideran que al realizar estas acciones, incurren en gastos y 
perdidas, y no  en inversiones con ganancia a corto plazo.  Estos negocios no cumplen 
con el horario laboral establecido, motivo que causa una gran insatisfacción en los 
clientes; ya que en las fachadas de estos establecimientos plasma información la cual no 
es cumplida al pie de la letra por dichos negocios, donde estos tienen grandes debilidades 
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administrativas ya que no aprovechan al máximo las diferentes herramientas para trabajar 
de forma eficaz y eficiente y poder así brindar un servicio de calidad. 
 
Los Auto Lavados existentes no cuentan con el equipo y herramientas necesarias para 
realizar de manera eficiente y eficaz el trabajo solicitado por el cliente, ya que son 
equipos para uso del hogar (Aspiradora, Manguera, engrasadora, etc.) y la vida útil de 
estos, es menor que la que tendrían los equipos de uso industrial.  Al mismo tiempo 
utilizan productos de limpieza que no son los adecuados para los automóviles, ya que con 
el tiempo, estos perjudican la pintura del vehículo así como otras partes vulnerables de 
este mismo. 
 
Una debilidad muy importante que estos establecimientos poseen, es que no cuentan con 
el control y evaluación por parte de un jefe de pista; el que se debería de encargar de 
recibir el vehículo y entregarlo al cliente, además de evaluar el trabajo realizado en dicho 
vehículo, para evitar alguna queja, con el fin de que el consumidor este satisfecho con el 
servicio brindado. 
 
Otra debilidad que identifique en los Auto Lavados existentes, es que existe un alto nivel 
de rotación de recursos humanos, esto se da debido a los bajos salarios que estos reciben 
y a la falta de motivación de los mismos. La rotación de personal es uno de los aspectos 
más importantes de la dinámica organizacional según Chiavenato, que aumenta 
generalmente cuando el mercado laboral es competitivo y tiene intensa oferta. 
 
El término de rotación de recursos humanos, de acuerdo a Chiavenato, es la fluctuación 
de personal entre una organización y su ambiente, es decir el intercambio de personas 
entre la organización y el ambiente es definido por el volumen de personas que ingresan y 
que salen de la organización. 
 
Las desvinculaciones de personal tienen que ser compensadas a través de nuevas 
admisiones para que se mantenga el nivel de recursos humanos en proporciones 
adecuadas para la operación del sistema. 
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Auto Lavado al que no asistiria
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz


























Una debilidad notable a simple vista, es que la calidad del servicio que ofrecen estos 
establecimientos no llena las expectativas de los clientes (muy baja), debido a que los 
trabajadores dejan mal lavado algunos vehículos y a la vez realizan el trabajo de forma 
muy lenta; ya que se ponen a platicar mucho con los demás trabajadores e incluso existen 
ocasiones donde dejan de hacer el trabajo por tratar de conseguir otro cliente que llega al 
establecimiento. (Ver Tabla No. 11, Anexo No. 2) 
 
El termino de Calidad de acuerdo a Stanton (2004), afirma que si se agrega  la calidad 
definida por los clientes como un ingrediente clave de las estrategias, no pasa mucho 
tiempo para que los clientes respondan. En poco tiempo, los beneficios de un 
compromiso con la calidad se hacen evidentes con el éxito de la empresa. 
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Oportunidades 
 
En la actualidad el sector financiero esta siendo un poco más abierto con el otorgamiento 
de los prestamos tanto a corto, mediano y largo plazo, con el fin de mejorar la economía 
del país, razón por la cual los dueños de estos establecimientos tienen la oportunidad de 
adquirir un préstamo, con el fin de poder invertir en sus negocios y de atender de una 
mejor manera a sus clientes, con el objetivo de satisfacer las necesidades de estos 
mismos.  De acuerdo a Kotler (1991), la necesidad humana es un estado de carencia que 
experimenta el individuo y que los seres humanos tienen necesidades muy complejas; las 
cuales incluyen necesidades básicas, sociales e individuales. 
 
Los propietarios de estos negocios tienen al alcance todas las herramientas para 
mercadear sus productos, según Stanton (2004) el Marketing puede definirse como un 
sistema total de actividades ideado para planear productos, asignarles precios, 
promoverlos y distribuirlos, a fin de lograr los objetivos de la organización.  
 
Estos establecimientos pueden adquirir productos de marca y calidad para uso 100% de 
los automóviles, a través de diferentes casas comerciales de gran prestigio; quienes 
ofrecen dichos productos con facilidades de pago dependiendo de la capacidad de 
adquisición por parte de los propietarios de los mismos. De esta forma se brindará un 
servicio de calidad a los clientes, lo que según Stanton en poco tiempo los beneficios de 
un compromiso con la calidad se hacen evidentes con el éxito de la empresa. 
 
Un establecimiento de este genero puede aumentar su cartera de clientes, como resultado 
del cierre de otro establecimiento similar, el cual haya fracasado por diferentes motivos.  
Al mismo tiempo tienen la oportunidad de poder crear convenios de compra/venta de 
servicios con algunas empresas, tanto de origen local, nacional e internacional; las cuales 
hagan uso con regularidad de estos servicios.  Los propietarios de estos establecimientos 
pueden mejorar el servicio que estos ofrecen, a través de un estudio de satisfacción de 
necesidades, donde Stanton afirma, que cuando no se satisface una necesidad, la persona 
hará una de dos cosas: buscar el objetivo que la satisface, o intentar atenuar aquélla.  
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Amenazas 
 
Un incremento de precios en los insumos y bienes que utilizan los Auto Lavados, es una 
amenaza muy seria; la cual tendría como resultado un alza en los precios de venta de los 
diferentes servicios que estos ofrecen, lo que generaría que la demanda de estos 
productos baje.  De acuerdo a Stanley, el término de Demanda es un término general que 
describe la cantidad de bienes y servicios que los consumidores están dispuestos adquirir 
a los posibles precios del Mercado.   
 
La apertura de un nuevo establecimiento que se dedique a ofertar servicios similares a los 
de los negocios existentes, de carácter más eficaz y eficiente logrando satisfacer las 
necesidades de los consumidores.  Resulta ser una amenaza, la cual puede traer como 
resultado el cierre de otros establecimientos debido a la reducción de la cartera de 
clientes. 
 
Auto Lavado al que no asistiria
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz
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Otra amenaza identificada es la disminución de la cartera de clientes, motivo de las 
quejas que surgen de la insatisfacción que estos tienen al visitar dichos establecimientos.  
Lo que se puede contrastar con el termino de demanda potencial (insatisfecha), donde el 
público no ha logrado acceder al producto o servicio y en todo caso si accedió a el no esta 
satisfecho con el mismo. (Ver Tabla No. 7, Anexo No. 2) 
 
 
Objetivo No. 2 
 
Identificar las necesidades insatisfechas de los usuarios que hacen uso de este 
servicio. 
 
Auto Lavado de Mayor Preferencia
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz






















De las sesenta personas (60) personas encuestadas, 17 de ellas prefieren “Estación Esso 
Las Marías”, donde 8 de ellas consideran que deben mejorar la calidad del servicio; ya 
que dejan mal lavado vehículos por la rapidez que tienen para atender otro cliente, 5 de 
las 17 personas destacan que deben mejorar el tiempo, 3 consideran que deben mejorar el 
factor precio y 1 persona resalto el horario de atención, que tiene que ser ampliado a 
horas nocturnas.   Ocho personas del total de los encuestados que prefieren visitar “Esso 
San Martín”,  3 de ellos destacan que deben mejorar el tiempo que dura el servicio de 
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lavado y otra cantidad similar dice que deben mejorar la calidad del servicio, mientras 
que 2 de ellos consideran que deben trabajar mas en el factor precio. 
 
Otras 6 personas de las encuestadas que prefieren visitar “Texaco Central”, 4 de ellas 
dicen que este establecimiento debe mejorar el factor tiempo, seguido de 2 personas que 
dicen que deben trabajar en el factor precio.  Otra cantidad similar prefiere visitar “Auto 
Lavado El Genizaro”,  donde 2 de ellas piensan que deben mejorar el factor tiempo, 
seguido de 2 personas más que dicen que deben mejorar la calidad del servicio, 1 de ellas 
dice que deben mejorar el precio y otro encuestado dice que deben mejorar el horario de 
atención.  Del total de los encuestados 5 de éstos prefieren visitar “Shell El Progreso”, 
donde 3 de estos consideran que se debe trabajar más en el factor tiempo, seguido de 1 
persona que piensa que deben mejorar el horario de atención y otra persona que dice que 
deben mejorar la calidad del servicio.  Otras 5 personas más prefieren visitar “Auto 
Servicios Jaén”, donde 4 de estos dicen que deben mejorar la calidad del servicio y 1 
persona dice que deben trabajar más en el factor tiempo. 
 
Del total de los encuestados, 4 de ellos prefieren visitar “Auto Lavado El Ronco”, 
donde 2 de los encuestados manifiestan que se debe mejorar el factor precio, seguido de 1 
persona quien dice que se debe mejorar el horario de atención y otra persona que 
considera que deben trabajar más en la calidad del servicio.  Otras 4 personas del total de 
los encuestados prefieren visitar “Auto Lavado Las Marías”, donde 2 de estos dicen 
que deben mejorar la calidad del servicio que brindan, seguido de 1 persona que 
considera que deben trabajar en el factor precio y otra en el horario de atención. 
 
De las personas encuestadas, 3 de ellos prefieren visitar “Auto Lavado Express”, de los 
cuales; 2 de ellos dicen que deben trabajar en la calidad del servicio y la otra persona 
considera que deben mejorar el precio del servicio.  Del total de los encuestados 2 
personas no respondieron la pregunta, por lo que se considera como valores perdidos. 
 
Según el total de los encuestados, las necesidades insatisfechas de estos son: “Calidad 
del Servicio” con un 39.7% quienes dicen sentirse inconformes con dicho factor, ya que 
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entre todos estos establecimientos el que tiene mayor demanda en mejorar este factor es 
“Estación Esso Las Marías” con un 13.8%; ya que este cuenta con la mayoría del 
equipo y herramientas necesarias para poder brindar un servicio calidad, por lo que la 
población le exige más a dicho negocio. 
 
Otro factor que los encuestados dicen sentirse inconforme, es con el “tiempo” que tardan 
en realizar dicho trabajo con un 31%, donde el mismo establecimiento mencionado 
anteriormente es el que encabeza la lista con un 8.6%; debido a que la mayoría de los 
clientes son vehículos pesados, los cuales vienen demasiado sucios; motivo por el cual la 
duración del trabajo es más lenta. 
 
Del total de los encuestados, el 20.7% dice estar inconforme con el “precio” de venta del 
servicio, donde el mismo establecimiento es el más señalado por los clientes debido al 
alto precio que este tiene y sin ningún valor agregado que lo diferencie de los demás 
establecimientos. (Ver Tabla No. 10, Anexo No. 2) 
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Objetivo No. 3 
 
Descubrir cuales son los factores de preferencia más importante para los clientes, en 
sus decisiones de compra. 
 
Auto Lavado de Mayor Preferencia
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz

























De todos los encuestados, el 29.3% de estos prefieren visitar el establecimiento 
“Estación Esso Las Marías”, por la calidad del servicio que ellos brindan para un 
15.5%, seguido de un 10.3% que los prefieren por la atención del personal, un 1.7% por 
el precio que ofertan y otra cantidad similar por la rapidez con que realizan el trabajo.  El 
13.8% de los encuestados prefieren visitar “Esso San Martín”, por la atención del 
personal para un 5.2%, seguido de un 3.4% por la calidad del servicio y rapidez, el 1.7% 
restante los prefieren por la ubicación que tiene el establecimiento. 
 
Un 10.3% del total de los encuestados prefiere visitar “Texaco Central”, por la 
ubicación para un 6.9%, seguido de un 1.7% quienes afirmaron que por la rapidez y la 
atención del personal brindada prefieren dicho establecimiento.  Otro 10.3% de las 60 
personas encuestadas prefieren visitar “Auto Lavado El Genizaro”, donde un 5.2% 
alego que prefieren dicho negocio por la atención del personal, seguido de un 1.7% 
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quienes afirmaron que el precio, la calidad del servicio y el horario de atención, son los 
motivos por los cuales ellos prefieren dicho establecimiento. 
 
El 8.6% de la muestra total, prefiere visitar “Shell El Progreso”, donde un 5.2% los 
prefieren por la rapidez del servicio, seguido de un 1.7% quienes afirmaron que visitan 
dicho establecimiento por la ubicación y la calidad del servicio, que estos brindan.  Otro 
8.6% prefieren visitar “Auto Servicios Jaén”, donde un 5.2% resalta que la calidad del 
servicio es el motivo de su preferencia, seguido de un 1.7% quienes destacan el precio y 
la atención del personal.   
 
El 6.9% del total de los encuestados, prefieren “Auto Lavado El Ronco” por la calidad 
de su servicio.  Otro porcentaje igual prefiere visitar “Auto Lavado Las Marías”, donde 
un 3.4% los prefiere por la rapidez del servicio y un 1.7% por el precio y la atención del 
personal.  El 5.2% restante del total de los encuestados prefieren visitar “Auto Lavado 
Express”, donde un 1.7% los prefieren por el precio, la calidad del servicio y la rapidez 
de este mismo. 
 
Según el total de los encuestados, los factores de preferencia más importantes para tomar 
la decisión de donde llevar sus vehículos son:  “Calidad del Servicio” con un 36.2%, 
puesto que según Stanton la calidad definida por los clientes es un ingrediente clave de 
las estrategias, ya que no pasa mucho tiempo para que estos respondan.  
 
Asimismo, es posible aumentar sustancialmente la calidad si se procura obtener y 
responder a la opinión de los clientes sobre cómo definir la calidad y qué esperan de un 
producto en particular.  Siendo actualmente, Estación Esso Las Marías; quien llena las 
expectativas de los usuarios de este servicio en relación a este aspecto. 
 
Otro factor de gran importancia es la “Atención del Personal” con un 25.9%, de acuerdo a 
Stanton la orientación al cliente y la coordinación de las actividades de marketing, son 
esenciales para alcanzar los objetivos de desempeño de la organización.  De igual manera 
los datos suministrados por el cliente, sirven para entender mejor las necesidades y las 
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preferencias de los mismos.  “Estación Esso Las Marías” cumple en mayor porcentaje 
con el factor antes mencionado con un 10.3%. 
 
También otro factor importante para los usuarios es la “”Rapidez” con que son atendidos 
en el Auto Lavado que visitan con un 17.2% del total de los encuestados.  Siendo Shell El 
Progreso el negocio que atiende a sus clientes más rápido con un 5.2%. (Ver Tabla No. 
6, Anexo No. 3) 
 
 
Objetivo No. 4 
 
Determinar las ventajas competitivas que tendrá el proyecto. 
 
 Una de las ventajas competitivas más notable, será la Capacidad Instalada que 
tendrá el proyecto; que a diferencia de la competencia es una de sus mayores 
debilidades que estos poseen, ya que ciertos negocios no cuentan más que con lo 
inicial y básico para poder ofertar dicho servicio. (Ver anexo No. 4)    
 
 El terreno donde se tiene pensado montar dicho proyecto fue comprado a “ESSO 
STANDARD OIL”, donde hasta mediados del año 2005 operaba la gasolinera 
Esso Central.  Dicho terreno cuenta con un pozo artificial el cual era utilizado 
para ofrecer el servicio de Auto Lavado, esto es de gran ventaja en comparación 
con la competencia, porque no se tendrá que incurrir en gastos de agua potable; de 
la misma manera, no se dejara de atender a los clientes cuando falle el servicio del 
vital liquido en la zona. 
 
 A diferencia de la competencia y con el propósito de que los costos operativos 
sean bajos, se utilizaran equipos y herramientas elaboradas especialmente para 
este tipo de trabajo y de ultima generación (tecnología), esto con el fin de no 
incurrir en gastos en concepto de reparación de maquinaria, repuestos, mano de 
obra, etc.  Esto se realizara para poder brindar un servicio de calidad a todos 
nuestros clientes trabajando de manera eficaz y eficiente. 
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 En relación al horario de atención que brinda la competencia y que al mismo 
tiempo es incumplido por algunos establecimientos, los cuales se hacen valer de la 
publicidad que poseen, el horario de atención que se ofrecerá al publico será 
desde la siete de la mañana sin cerrar al medio día, hasta las ocho de la noche.  
Esto se realizara para todas aquellas personas que no pueden hacer uso de este 
servicio durante las horas laborales.  
 
 Con el fin de poder brindar una atención de manera eficiente y eficaz a todos 
nuestros clientes, nuestro sistema de trabajo será por orden de pedido, de manera 
que se tendrá que capacitar a toda la fuerza de trabajo, con el fin de que puedan 
adquirir todos los conocimientos necesarios en las diferentes áreas del negocio; 
esto se realizará con el fin de darle un uso adecuado a la maquinaria y de igual 
forma, que puedan adaptarse a las diferentes características de cada uno de los 
pedidos, que sean solicitados por los clientes. 
 
 El proceso del servicio será el necesario con el fin de poder brindar un servicio de 
calidad, ya que no es importante realizar grandes cantidades de servicios en un 
día; si estos quedan mal lavados por la rapidez con que fueron elaborados, sino 
que lo que interesa y es de mayor preocupación, es la calidad que se brindará a 
todos nuestros clientes sin excepciones. 
 
 Existirá un jefe de pista; el cual se encargará de controlar y evaluar el 
comportamiento y desempeño de los diferentes trabajadores; así mismo, 
inspeccionará los diferentes trabajos realizados, con el fin de que se vayan 
elaborando en orden y sin ningún error para evitar reclamos posteriores por parte 
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 Existirán convenios de compra/venta de servicios con diferentes empresas, donde 
estas podrán gozar de diferentes beneficios como: Crédito a corto plazo, 
descuentos permanentes, etc. Que en comparación con los otros establecimientos, 
no se han interesado por realizar dicha acción, la cual será benéfica para ambas 
partes. 
 
 Para poder brindar un servicio de calidad a todos los clientes, se hará uso de las 
diferentes herramientas administrativas, con el fin de tener una administración 
eficaz y eficiente. 
 
 
Objetivo No. 5 
 
Formular estrategias de mercadeo para el desarrollo exitoso del Auto Lavado. 
 
Después de haber realizado las debidas investigaciones en los diferentes Auto Lavados de 
la ciudad de Matagalpa, a través de entrevistas aplicadas a los distintos gerentes o 
propietarios de dichos negocios y de encuestas realizadas a los propietarios de vehículos, 
así como observación en el campo, se comprobó que estos establecimientos no se han 
preocupado por desarrollar en su totalidad estrategias de mercadeo, las que no están 
claramente diferenciadas de la estrategia general del negocio. 
 
Para David Fred (2003), las estrategias permiten a una empresa ser más proactiva que 
reactiva al definir su propio futuro, ya que la empresa tiene la posibilidad de iniciar e 
influir en las actividades (en lugar de sólo responder), tomando el control en su propio 
destino.   
 
La estrategia de mercadeo para el desarrollo exitoso del Auto Lavado, es con el propósito 
de mejorar el servicio al cliente, con el fin de satisfacer las necesidades existentes del 
mercado automovilístico, a través de los resultados obtenidos de la investigación.  Esto se 
logrará a través de la ampliación de nuevos servicios, tanto para el cuido (preventivo) 
como el embellecimiento del vehículo. 
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Este establecimiento ofertará tres grandes servicios, los cuales contribuyen al cuidado y 
embellecimiento del vehículo, que a continuación se detallaran:  
 
1. Servicio de Limpieza 
 
Lavado de carrocería:  Este servicio consta de lavar todo el exterior del vehículo con 
shampoo para automóviles, el cual contiene diferentes químicos que sirven para proteger 
la pintura del vehículo contra los rayos del sol, además de brindarle una superficie lisa y 
brillante a todo el exterior del automóvil; también se utiliza una bolsita de detergente para 
lavar los guardafangos, llantas y rines del vehículo, por lo que son zonas vulnerables 
donde se pega el lodo entre otras cosas. 
 
Lavado de motor:  En este servicio se aplica un desengrasante, el cual ayuda a soltar 
más rápido todo tipo de suciedad que se encuentra en el motor, debido al exceso de grasa, 
derrame de aceite, entre otros; así como también, luego se aplica una bolsita de 
detergente para poder efectuar el lavado de manera mas fácil. 
 
Lavado de Chasis:  Este servicio consiste en lavar todo el chasis a presión con 
detergente y un poco de desengrasante para poder sacar toda la suciedad que se acumula 
en toda esta parte del vehículo.  Este paso resulta importante para después poder esprayar 
el chasis con más facilidad. 
 
Lavado de Tapicería:  Este servicio consiste en lavar todo el interior del vehículo, desde 
los asientos hasta la alfombra del piso con espuma especializada, ya sea para tapizado de 
cuero o vinilo, así como para tapizado de tela, también se utiliza el desengrasante para 
eliminar aquellas  manchas profundas. 
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2. Servicio de Protección 
 
Pulido:  El servicio de pulido, consiste en pulir la carrocería del vehículo con una cera 
liquida especial utilizada en los talleres de pintura.  Este trabajo será realizado a mano, ya 
que tiene una mejor efectividad; debido a que la maquina no puede pulir bien las zonas 
difíciles del vehículo (zonas onduladas).  Este procedimiento se puede realizar una vez 
al mes para eliminar rayones superficiales y revivirle la pintura al vehículo. 
 
Pasteado:  El servicio de pasteado, es similar al servicio de pulido; con la única 
diferencia que la pasta para este proceso contiene diferentes químicos y el trabajo es 
realizado a mano y bajo la sombra. Este procedimiento se puede realizar dos veces al 
mes, para brindarle una protección a la pintura de la carrocería, además del brillo que esta 
agarra. 
 
Para lograr mejores resultados, es recomendable pulir el vehículo primero, seguido de 
realizar el lavado de carrocería y posteriormente se realiza el pasteado.  Este 
procedimiento se puede realizar cada seis meses.  
 
3. Servicio de Mantenimiento 
 
Cambio de aceite y filtro:  Este servicio consiste en sacar el aceite y filtro viejo que 
tiene el carro, el cual es recomendable cambiar cada 3,000 km., aunque existen personas 
que lo cambian cada 5,000 km. Cuando sacan el aceite del vehículo hay que esperar unos 
5 minutos a que escurra bien este, luego se saca el filtro y se coloca uno nuevo, en esta 
etapa del trabajo el supervisor de pista tiene que inspeccionar el vehículo para asegurarse 
que el filtro esta bien socado y no se vaya a caer, posterior a eso se vierte el aceite nuevo 
en el motor y se mide para verificar que vaya a la medida requerida.  Para lograr mejores 
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Engrasado:  Consiste en engrasar toda la parte de abajo del vehículo, a excepción de los 
que son sellados, con el fin de que las partes internas tengan una buena lubricación y no 
se sequen, para no provocar ruidos con el tiempo. 
 
Esprayado:  Consiste en esprayar el chasis del vehículo, con aceite hidráulico y gas, 
utilizando la manguera de presión de aire con el fin de que el liquido proteja todo el 
chasis de la mugre del lodo, que este agarra. 
 
Chequeo de niveles:  Consiste en chequear los niveles de aceite del diferencial, de la 
caja, etc. Para verificar si a estos últimos les hace falta aceite o si se encuentra a la altura 
requerida. 
 
Comercialización y Precio 
 
Comercialización del Producto (Servicio) 
 
Este servicio se comercializará por medio del canal detalle, ya que el cliente podrá 
realizar todos los servicios que requiera dentro del establecimiento. 
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Tabla de precios de los diferentes servicios 
 
 
El Auto Lavado tendrá precios competitivos con altos niveles de calidad y gran 
diversidad de servicios, con el fin de que el cliente pueda realizar todos los trabajos a su 
vehículo en un mismo lugar. 
 
Servicio Precio de Venta 
1. Servicio de Lavado
Lavado General C$ 310.00 
Lavado y Aspirado C$ 50.00 
Lavado de Motor C$ 45.00 
Lavado de Chasis C$ 35.00 
Lavado de Tapicería C$ 200.00 
2. Servicio de Protección
Pulido C$ 80.00 
Pasteado C$ 45.00 
Pulido y Pasteado C$ 115.00 
3. Servicio de Mantenimiento
Cambio de Aceite y Filtro C$ 30.00 
Engrase C$ 35.00 
Esprayado C$ 30.00 





Además desarrollar una intensa campaña publicitaria hacia el segmento meta, con el fin 
de comunicarle a la población de la ciudad de Matagalpa, sobre la ubicación del 
establecimiento, los servicios que ofertará, el horario de atención, así como las diferentes 
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Medios a Utilizarse 
 




F(2v x día) 
T(30 seg.) 















   En las Tardes 







Descripción Valor IVA Total 
Cable Local C$ 1,000.00 C$ 150.00 (15%) C$ 1,150.00 
Publicidad ROA    C$ 600.00   C$ 90.00 (15%)    C$ 690.00 
Radio Digital C$ 1,200.00 C$ 180.00 (15%) C$ 1,380.00 
Publicidad Rosalva    C$ 450.00   C$ 67.50 (15%)    C$ 517.50 
Total  ------------ ------------ C$ 3,737.50 
 
 
Con el fin de poder atraer clientes potenciales al establecimiento y además de que 
experimenten los diferentes servicios, se crearan diferentes combos promociónales. 
 
Combo # 1: Por el servicio de lavado y aspirado, más el lavado de tapizado, el cliente 
recibe gratis el servicio de pasteado. 
 
Combo # 2:  Por el servicio de lavado y aspirado, más el lavado de chasis, el cliente 
recibe gratis el servicio de esprayado. 
 
Combo # 3:  Por el servicio de lavado y aspirado, más el servicio de cambio de aceite y 
filtro, más el lavado de motor, el cliente recibe gratis el servicio de engrase.  
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Se creara un plan y proceso de producción, con el objetivo de poder atender de una mejor 
manera a nuestros clientes y que ellos no se sienten insatisfechos por el tipo de servicio 
brindado. 
 
Plan y proceso de producción 
 
Diagrama de flujo del proceso de lavado 
 





                                                                                       
                                                                                      Recepción del vehículo y  
                                                                                         Levantar el pedido 
 
                                                                                         Comprobar orden de pedido  
                                                                                         con el cliente 
 
                                                                                         Entregar orden de pedido a los  
                                                                                         lavadores 
 
                                                                                         Realización del servicio  
                                                                                         Conforme el pedido del cliente 
                         
                                                                                         Inspección del supervisor del 
                                                                                         trabajo realizado por la fuerza  
                                                                                        de trabajo 
 
                                                                                        Entrega del vehículo al  
                                                                                        cliente 
 
                                                                                         Inspección de satisfacción 
                                                                                        del Cliente, con el servicio  
                                                                                         brindado 
                                                                                         Despedida al cliente por parte 
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VIII.  CONCLUSIONES 
 
Después de analizar la información de las diferentes fuentes en el Estudio de Mercado, 
como son las “primarias” y las “secundarias”, y con la consideración e importancia que 
tienen los resultados del trabajo de campo realizado por medio de entrevistas aplicadas a 
los diferentes gerentes o propietarios de los Auto Lavados y de encuestas levantadas a los 
dueños de vehículos, se puede concluir que la Hipótesis planteada en este estudio 
monográfico es aceptada. 
 
1. El mercado de Auto Lavado presenta altos niveles de insatisfacción por la mala 
Calidad del Servicio que brindan dichos establecimientos, el tiempo de espera 
como el que tardan en terminar el trabajo y el alto precio que estos tienen sin 
ningún valor agregado. 
 
2. La insatisfacción existente permite detectar la existencia de demanda de un nuevo 
Auto Lavado que tenga: 
 
a. Mayor y mejor Capacidad Instalada 
b. Equipos y Herramientas adecuadas 
c. Personal Altamente Capacitado  
d. Menor Tiempo de Espera 
 
3. La propuesta de una Micro Empresa, su oferta de servicios la debe basar en las 
características de insatisfacción que tiene la demanda encontrada en el presente 
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IX.  RECOMENDACIONES 
 
Sabiendo que una empresa exitosa en una economía de servicio moderno es aquella que 
entiende su relación con su activo más importante, es decir, sus clientes, se hace fácil 
establecer la formula para el éxito de dicha empresa: clientes satisfechos igual a 
utilidades sostenibles y crecientes.  En la búsqueda de esos clientes satisfechos, 
recomiendo que el Auto Lavado debe tener las siguientes características.  
 
1. El personal que labore en este establecimiento debe recibir capacitación continua, 
con el propósito de que estos puedan manipular de forma correcta los diferentes 
equipos y herramientas que se utilizaran en dicho negocio, así como también 
acerca de nuevos métodos para el cuidado y embellecimiento de un vehiculo. 
   
2. El personal deberá gozar de un salario básico y todas sus prestaciones sociales, 
con el propósito de mantener al empleado siempre motivado y así evitar el 
proceso de rotación de personal.  Esta recomendación es muy importante porque 
de esta forma el trabajador siente seguridad y estabilidad laboral. 
 
3.  Se recomienda realizar campañas publicitarias además de diferentes combos 
promociónales en ocasiones especiales (aniversario del establecimiento, fiestas 
patronales, etc.) 
 
4. Es recomendable que este tipo de establecimientos utilice productos de alta 
calidad y al mismo tiempo biodegradables, con el fin de proteger el medio 
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Soy estudiante de mercadeo y publicidad de la Universidad Americana (UAM) , por 
medio de esta encuesta se esta realizando un estudio de mercado sobre los servicios que 
prestan los Auto Lavados en la ciudad de Matagalpa, con el fin de conocer las 
necesidades insatisfechas de los clientes. 
 
1) Sexo 
1. Masculino _____ 
2. Femenino  _____ 
 
2) Edad 
1. 16 – 29     _____ 
2. 30 – 45     _____ 
3. 46 – 60     _____ 
 
3) Ocupación 
1. Profesional   _____ 
2. Estudiante    _____ 
3. Otros            ___________________ 
 
4) Tipo de Transporte 
1. Privado         _____ 
2. Colectivo      _____ 
 
5) Tipo de Vehículo 
1. Camión         _____ 
2. 4 x 4              _____ 
3. Sedan            _____ 
4. Motocicleta   _____  
 
6) ¿Conoce en Matagalpa, un servicio de Auto Lavado? 
1. Si   ____ 
2. No ____ 
3. Si conozco pero no lo utilizo  _____ 
 
7) ¿Cada cuanto hace uso del servicio de Auto Lavado? 
1. Una vez a la semana  ____ 
2. Cada quince días      ____ 
3. Mensualmente      ____ 
4. Otros       ___________________ 
 
8) ¿Que Auto Lavado visita con más frecuencia? 
a) Estación Las Marías     ____  f) Auto Lavado El Genizaro ____  
b) Texaco Central             ____  g) Auto Lavado Las Marías ____  
c) Shell El Progreso          ____  h) Auto Servicios Jaen         ____ 
d) Esso San Martín           ____  i) Auto Lavado Express       ____  
e) Auto Lavado El Ronco ____ 
  
 
9) ¿Señale cual de los siguientes Auto Lavados es el de su preferencia? 
a) Estación Las Marías     ____  f) Auto Lavado El Genizaro ____  
b) Texaco Central             ____  g) Auto Lavado Las Marías ____  
c) Shell El Progreso          ____  h) Auto Servicios Jaen         ____ 
d) Esso San Martín           ____  i) Auto Lavado Express       ____ 
e) Auto Lavado El Ronco ____   
 
10) ¿Por que motivo es de su preferencia el Auto Lavado que marcó en la pregunta 
anterior? 
1. Precio               ____ 
2. Ubicación         ____ 
3. Calidad del Servicio    ____ 
4. Rapidez         ____ 
5. Atención del personal  ____ 
6. Horario de Atención    ____ 
7. Otros         _____________________ 
  
11)  ¿A que Auto Lavado usted no asistiría? 
a) Estación Las Marías     ____  f) Auto Lavado El Genizaro ____  
b) Texaco Central             ____  g) Auto Lavado Las Marías ____  
c) Shell El Progreso          ____  h) Auto Servicios Jaen         ____ 
d) Esso San Martín           ____  i) Auto Lavado Express       ____ 
e) Auto Lavado El Ronco ____   
 
12)  ¿Por cual de las siguientes causas usted no asiste a ese Auto Lavado? 
1. Precio                           ____   
2. Ubicación                     ____ 
3. Calidad del Servicio     ____ 
4. Rapidez                        ____ 
5. Atención del personal  ____ 
6. Horario de Atención    ____ 
7. Otros                            _____________________ 
 
13) ¿Como clasifica usted, el servicio brindado por los Auto Lavados en Matagalpa? 
1. Excelente    ____ 
2. Muy bueno ____ 
3. Bueno         ____ 
4. Regular       ____ 
5. Deficiente   ____ 
 
14) ¿Cómo es el trato recibido de parte del personal? 
1. Muy Satisfactorio    ____ 
2. Excelente     ____ 
3. Buena     ____ 
4. Regular     ____ 
5. Deficiente     ____ 




15) ¿Que factores considera usted que deben mejorar los Auto Lavados? 
1. Tiempo       ____ 
2. Precio       ____ 
3. Calidad del Servicio ____ 
4. Horario de atención  ____ 
5. Otros       __________________ 
 
16) ¿ Como califica usted a los diferentes Auto Lavados en general? 
1. Excelente _____ 
2. Aceptable _____  












































1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta de servicios con alguna empresa? 
 
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?    
 
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 




8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
 
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?   
 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
 
 





















































Sexo * Edad (Tabla No. 1) 
 
    
Edad 
Total 16 – 29 30 – 45 46 – 60 
Sexo Masculino Recuento 12 20 15 47 
% del total 20.0% 33.3% 25.0% 78.3% 
Femenino Recuento 6 7 0 13 
% del total 10.0% 11.7% .0% 21.7% 
Total Recuento 18 27 15 60 



























Sexo * Ocupación (Tabla No. 2) 
 
    
Ocupación 
Total Profesional Estudiante Otros 
Sexo Masculino Recuento 27 10 10 47 
% del total 45.0% 16.7% 16.7% 78.3% 
Femenino Recuento 7 6 0 13 
% del total 11.7% 10.0% .0% 21.7% 
Total Recuento 34 16 10 60 



























Ocupación * Tipo de Transporte (Tabla No. 3) 
 
    
Tipo de Transporte 
Total Privado Colectivo 
Ocupación Profesional Recuento 29 5 34 
% del total 48.3% 8.3% 56.7% 
Estudiante Recuento 15 1 16 
% del total 25.0% 1.7% 26.7% 
Otros Recuento 5 5 10 
% del total 8.3% 8.3% 16.7% 
Total Recuento 49 11 60 























Ocupación * Tipo de Vehiculo (Tabla No. 4) 
 
    
Tipo de Vehiculo 
Total Camión 4 x 4 Sedan Motocicleta 
Ocupación Profesional Recuento 8 15 8 3 34
% del total 13.3% 25.0% 13.3% 5.0% 56.7%
Estudiante Recuento 0 7 7 2 16
% del total .0% 11.7% 11.7% 3.3% 26.7%
Otros Recuento 5 2 3 0 10
% del total 8.3% 3.3% 5.0% .0% 16.7%
Total Recuento 13 24 18 5 60





































Tipo de Transporte * Cada cuanto hace uso del servicio de Auto Lavado (Tabla 
No. 5) 
 
    
Cada cuanto hace uso del servicio de Auto Lavado 
Total 








Privado Recuento 31 11 2 3 47
% del total 53.4% 19.0% 3.4% 5.2% 81.0%
Colectivo Recuento 4 2 1 4 11
% del total 6.9% 3.4% 1.7% 6.9% 19.0%
Total Recuento 35 13 3 7 58















Cada cuanto hace uso










Auto Lavado de Mayor Preferencia * Motivo de Preferencia (Tabla No. 6) 
 
    Motivo de Preferencia Total 













1 0 9 1 6 0 17
    % del total 1.7% .0% 15.5% 1.7% 10.3% .0% 29.3%
  Texaco Central Recuento 0 4 0 1 1 0 6
    % del total .0% 6.9% .0% 1.7% 1.7% .0% 10.3%
  Shell El Progreso Recuento 0 1 1 3 0 0 5
    % del total .0% 1.7% 1.7% 5.2% .0% .0% 8.6%
  Esso San Martín Recuento 0 1 2 2 3 0 8
    % del total .0% 1.7% 3.4% 3.4% 5.2% .0% 13.8%
  Auto Lavado El 
Ronco 
Recuento 0 0 4 0 0 0 4
    % del total .0% .0% 6.9% .0% .0% .0% 6.9%
  Auto Lavado El 
Genizaro 
Recuento 1 0 1 0 3 1 6
    % del total 1.7% .0% 1.7% .0% 5.2% 1.7% 10.3%
  Auto Lavado Las 
Marías 
Recuento 1 0 0 2 1 0 4
    % del total 1.7% .0% .0% 3.4% 1.7% .0% 6.9%
  Auto Servicios 
Jaén 
Recuento 1 0 3 0 1 0 5
    % del total 1.7% .0% 5.2% .0% 1.7% .0% 8.6%
  Auto Lavado 
Express 
Recuento 1 0 1 1 0 0 3
    % del total 1.7% .0% 1.7% 1.7% .0% .0% 5.2%
Total Recuento 5 6 21 10 15 1 58







Auto Lavado al que no asistiría * Causas por las cuales no asisten (Tabla No. 7) 
 
    Causas por las cuales no asisten Total 







Atención Otros   
Auto Lavado al 
que no asistiría 
Estación Las 
Marías 
Recuento 0 2 0 2 0 0 0 4
    % del total .0% 3.4% .0% 3.4% .0% .0% .0% 6.9%
  Texaco Central Recuento 0 1 2 1 4 0 0 8
    % del total .0% 1.7% 3.4% 1.7% 6.9% .0% .0% 13.8%
  Shell El Progreso Recuento 0 2 3 0 4 0 0 9
    % del total .0% 3.4% 5.2% .0% 6.9% .0% .0% 15.5%
  Esso San Martín Recuento 1 1 2 1 3 0 0 8
    % del total 1.7% 1.7% 3.4% 1.7% 5.2% .0% .0% 13.8%
  Auto Lavado El 
Ronco 
Recuento 0 1 0 2 2 5 0 10
    % del total .0% 1.7% .0% 3.4% 3.4% 8.6% .0% 17.2%
  Auto Lavado El 
Genizaro 
Recuento 1 0 2 1 1 0 0 5
    % del total 1.7% .0% 3.4% 1.7% 1.7% .0% .0% 8.6%
  Auto Lavado Las 
Marías 
Recuento 0 1 1 0 0 0 0 2
    % del total .0% 1.7% 1.7% .0% .0% .0% .0% 3.4%
  Auto Servicios 
Jaén 
Recuento 0 3 1 1 0 0 1 6
    % del total .0% 5.2% 1.7% 1.7% .0% .0% 1.7% 10.3%
  Auto Lavado 
Express 
Recuento 1 0 2 0 3 0 0 6
    % del total 1.7% .0% 3.4% .0% 5.2% .0% .0% 10.3%
Total Recuento 3 11 13 8 17 5 1 58
  % del total 5.2% 19.0% 22.4% 13.8% 29.3% 8.6% 1.7% 100.0%
 
 





Clasificación del servicio brindado 
Total Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente 
Auto Lavado de 
Mayor Preferencia 
Estación Las Marías 0 11 5 1 0 17
Texaco Central 0 3 3 0 0 6
Shell El Progreso 0 4 1 0 0 5
Esso San Martín 0 3 3 2 0 8
Auto Lavado El 
Ronco 0 2 2 0 0 4
Auto Lavado El 
Genizaro 1 4 1 0 0 6
Auto Lavado Las 
Marías 0 2 1 1 0 4
Auto Servicios Jaén 0 2 2 0 1 5
Auto Lavado Express 0 0 0 3 0 3




Auto Lavado de Mayor Preferencia
Auto Lavado Express
Auto Servicios Jaen
Auto Lavado Las Mari
Auto Lavado El Geniz



























Auto Lavado de Mayor Preferencia * Trato recibido (Tabla No. 9) 
 




Satisfactorio Excelente Buena Regular 




Recuento 1 12 4 0 17
% del total 1.7% 20.7% 6.9% .0% 29.3%
Texaco Central Recuento 0 2 4 0 6
% del total .0% 3.4% 6.9% .0% 10.3%
Shell El Progreso Recuento 0 5 0 0 5
% del total .0% 8.6% .0% .0% 8.6%
Esso San Martín Recuento 0 6 1 1 8
% del total .0% 10.3% 1.7% 1.7% 13.8%
Auto Lavado El 
Ronco 
Recuento 0 4 0 0 4
% del total .0% 6.9% .0% .0% 6.9%
Auto Lavado El 
Genizaro 
Recuento 1 3 2 0 6
% del total 1.7% 5.2% 3.4% .0% 10.3%
Auto Lavado Las 
Marías 
Recuento 0 2 2 0 4
% del total .0% 3.4% 3.4% .0% 6.9%
Auto Servicios 
Jaén 
Recuento 1 2 1 1 5
% del total 1.7% 3.4% 1.7% 1.7% 8.6%
Auto Lavado 
Express 
Recuento 1 0 2 0 3
% del total 1.7% .0% 3.4% .0% 5.2%
Total Recuento 4 36 16 2 58














Auto Lavado de Mayor Preferencia * Factores que deben mejorar (Tabla No. 10) 
 
    
Factores que deben mejorar 









Recuento 5 3 8 1 17
% del total 8.6% 5.2% 13.8% 1.7% 29.3%
Texaco Central Recuento 4 2 0 0 6
% del total 6.9% 3.4% .0% .0% 10.3%
Shell El Progreso Recuento 3 0 1 1 5
% del total 5.2% .0% 1.7% 1.7% 8.6%
Esso San Martín Recuento 3 2 3 0 8
% del total 5.2% 3.4% 5.2% .0% 13.8%
Auto Lavado El 
Ronco 
Recuento 0 2 1 1 4
% del total .0% 3.4% 1.7% 1.7% 6.9%
Auto Lavado El 
Genizaro 
Recuento 2 1 2 1 6
% del total 3.4% 1.7% 3.4% 1.7% 10.3%
Auto Lavado Las 
Marías 
Recuento 0 1 2 1 4
% del total .0% 1.7% 3.4% 1.7% 6.9%
Auto Servicios 
Jaén 
Recuento 1 0 4 0 5
% del total 1.7% .0% 6.9% .0% 8.6%
Auto Lavado 
Express 
Recuento 0 1 2 0 3
% del total .0% 1.7% 3.4% .0% 5.2%
Total Recuento 18 12 23 5 58
























Auto Lavado al que no asistiría * Factores que deben mejorar (Tabla No. 11) 
 
    
Factores que deben mejorar 





Auto Lavado al 
que no asistiría 
Estación Las 
Marías 
Recuento 3 1 0 0 4
% del total 5.2% 1.7% .0% .0% 6.9%
Texaco Central Recuento 1 0 7 0 8
% del total 1.7% .0% 12.1% .0% 13.8%
Shell El Progreso Recuento 2 1 4 2 9
% del total 3.4% 1.7% 6.9% 3.4% 15.5%
Esso San Martín Recuento 2 2 3 1 8
% del total 3.4% 3.4% 5.2% 1.7% 13.8%
Auto Lavado El 
Ronco 
Recuento 5 2 2 1 10
% del total 8.6% 3.4% 3.4% 1.7% 17.2%
Auto Lavado El 
Genizaro 
Recuento 1 1 3 0 5
% del total 1.7% 1.7% 5.2% .0% 8.6%
Auto Lavado Las 
Marías 
Recuento 1 1 0 0 2
% del total 1.7% 1.7% .0% .0% 3.4%
Auto Servicios 
Jaén 
Recuento 3 1 1 1 6
% del total 5.2% 1.7% 1.7% 1.7% 10.3%
Auto Lavado 
Express 
Recuento 0 3 3 0 6
% del total .0% 5.2% 5.2% .0% 10.3%
Total Recuento 18 12 23 5 58









Ocupación * Calificación general (Tabla No. 12) 
 
    
Calificación general 
Total Excelente Aceptable Deficiente 
Ocupación Profesional Recuento 8 21 4 33
% del total 13.8% 36.2% 6.9% 56.9%
Estudiante Recuento 1 15 0 16
% del total 1.7% 25.9% .0% 27.6%
Otros Recuento 2 6 1 9
% del total 3.4% 10.3% 1.7% 15.5%
Total Recuento 11 42 5 58































Sexo * Calificación general (Tabla No. 13) 
 
    
Calificación general 
Total Excelente Aceptable Deficiente 
Sexo Masculino Recuento 11 30 4 45 
% del total 19.0% 51.7% 6.9% 77.6% 
Femenino Recuento 0 12 1 13 
% del total .0% 20.7% 1.7% 22.4% 
Total Recuento 11 42 5 58 
































































Entrevista No. 1 
 
Entrevista realizada a Estación Esso Las Marías 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
El rubro principal de mi empresa es la venta de combustible y sus derivados 
(Kerosene, Aceite, etc.) y como complemento ofrecemos el servicio de Lavado, 
Engrase y Cambio de Aceite; dejando el pasteado, el pulido y sprayado como 
ganancia a la persona que realiza el trabajo (esto sucede solo si el cliente opta 
por estos servicios).  
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Si, tenemos pensado en ofrecer el servicio de vulcanización de llantas; porque de 
esta manera el cliente no tiene la necesidad de ir a un establecimiento que se 
dedique especialmente a ofrecer dicho servicio y pueda realizar todo el 
mantenimiento de su carro en un mismo lugar, con la comodidad que puede 
degustar de los diferentes tipos de comida rápida que se ofrece en nuestra tienda 
de conveniencia, mientras se le realiza el trabajo a su vehículo. 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
Si, tenemos convenios con Compañía Cervecera de Nicaragua y con Compañía 
Licorera de Nicaragua; a quienes se les otorga un crédito por treinta días y 
descuentos especiales en los trabajos realizados a su flota vehicular. 
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores? 
La ventaja principal que esta empresa tiene, es que cuenta con todos los equipos 
y herramientas necesarias (Gatas Hidráulicas, Engrasadoras, Mangueras de 
Presión, etc.), equipos que ningún otro establecimiento tiene y por lo tanto 
tienen que realizar el trabajo de manera más difícil y tardado por la incomodidad 
con que la persona realiza el trabajo.  Un ejemplo que te puedo dar es que en 
Esso San Martín, el tipo de gata hidráulica que estos poseen, no permite realizar 
bien el trabajo de engrase debajo del vehículo, debido a que las llantas no 
quedan al aire libre por lo que el trabajador no puede girar las llantas para 
engrasar el diferencial.     
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
La capacidad instalada resulta ser demasiado pequeña para la gran demanda que 
recibimos durante el día, en especial de camiones de carga.  Otra debilidad que 
tenemos aquí, es que la mayoría de los clientes que vienen son buses y camiones 
de carga; entonces cuando un vehículo liviano viene no podemos atenderlo a 
como el cliente quiere. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
A mi la competencia no me interesa porque en esta empresa estos servicios se 
venden solos y porque se, que cuando el cliente viene a realizar su cambio de 
aceite aprovecha para realizar los demás servicios; además a como te dije 
anteriormente la mayoría de los clientes son buses y camiones de carga y ningún 
otro establecimiento tiene las condiciones adecuadas para atender a este tipo de 
clientes. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Si, yo incorpore el área de Lavado y Engrase porque cuando estuve 
administrando una gasolinera mire que era rentable y que los costos eran bajos, 
razones por las cuales quedaban grandes utilidades a la empresa, así que yo 
decidí montarlo en mi gasolinera, he logrado alcanzar esa meta y a como te dije 
al principio mi nueva meta es incorporar el servicio de vulcanización de llantas. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
No, debido a que con el crecimiento vehicular en esta ciudad, la capacidad 
instalada con que cuenta este establecimiento resulto ser demasiado pequeña; 
motivo por el cual no podríamos atender nuevos clientes.  Se tiene pensado 
comprar un solar que se encuentra al lado del área de lavado con el fin de poder 
elaborar unas dos ramplas para lavado.  
 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
En realidad no se le proporciona ningún tipo de entrenamiento al nuevo 
personal, lo que se hace aquí, es que se el jefe de esta área se encarga de 
contratar personas con el conocimiento básico sobre los vehículos.  
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
Bueno en área de lavado y engrase trabajan 4 personas las cuales tienen dos 
ayudantes cada uno. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas? 
Si, entre las 4 personas que laboran en esta área; cada uno tiene bien distribuido 
su tarea.  
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
Bueno, en realidad aquí no se ha visto el caso de mucha rotación de personal, las 
personas que si se viven rotando son los ayudantes de los trabajadores, los 
cuales son jóvenes adolescentes a quienes se les paga por día y por numero de 
servicios que estos realicen; ya que nos resulta demasiado alto los costos de 
operación si estos quedan en planilla.  Estos jóvenes también pueden llegar a 
formar parte de la empresa, mediante su desempeño en las labores (Si es buen 
trabajador o bien dedicado a su labor, es escogido por el dueño para que 
labore en otra área administrativa, cuando estos necesiten otra persona). 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Si, a como en todo trabajo siempre se reciben quejas de diferentes tipos donde se 
resalta la calidad del trabajo realizado, debido a la rapidez con que el personal 
realiza el trabajo o muy bien el tiempo que se tardo en ser atendido por uno de 
los trabajadores, ya que tienen que esperar a que terminen con otro cliente para 




14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
Se podría decir que si se ha reducido un poco la cartera de clientes, no solo por 
las quejas que recibimos, sino también por los otros establecimientos que dan 
mala propaganda sobre la competencia en cuanto a productos que se utilizan, 
servicio precio, etc. 
 
Entrevista No. 2 
 
Entrevista realizada a Texaco Central 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
Bueno la venta de combustible claro, el servicio de Lavado y Engrase nosotros 
lo tenemos porque cuando firmamos contrato con la compañía, exigidamente 
teníamos que hacernos cargo de todos los servicios. 
   
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
No, porque este establecimiento no tiene mas espacio para poder expandirnos y 
porque además no podemos hacer ningún tipo de inversión sin antes consultar 
con la compañía; ya que la ultima palabra la tiene ella.  
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
No, porque las únicas empresas que trabajan con ese tipo de sistema, ya tienen 
acuerdos con otro establecimiento.  
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?    
Bueno, para esta empresa la ventaja que tiene frente a sus competidores es que 
esta ubicada en el centro de la ciudad, con precios al alcance de los bolsillos y 
que contamos con el servicio de atención a clientes particulares como colectivos.   
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
La mayor debilidad que tiene este establecimiento es la capacidad instalada que 
presenta, que resulta ser muy pequeña para atender cómodamente a los clientes 
que nos visitan.  Otra debilidad es que el personal que labora se les paga por día, 
motivo por el cual ellos deciden si vienen o no a trabajar y como resultado 
existen ocasiones en los cuales no se labora.  La planta eléctrica no tiene la 
capacidad para levantar a la misma vez las bombas para el despacho de 
combustible y las turbinas para el agua a presión, entonces cuando no hay 
energía eléctrica no se puede ofrecer el servicio de lavado ni de cambio de 
aceite. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
De la competencia directa conocemos sus ventajas y debilidades, las cuales han 
servido para poder mejorar nuestros servicios y lograr de esta manera mayores 
utilidades, aunque de la competencia indirecta tenemos poco conocimiento de 
ellos y en realidad no nos hemos preocupado por conocerlos mas a fondo, solo 
tenemos conocimiento de su existencia. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
En realidad no, porque cuando adquirimos la licencia para poder operar esta 
gasolinera, las instalaciones de lavado y engrase ya estaban por lo que lo único 
que hicimos fue poner en marcha dicho servicio y a como te dije no nos hemos 
propuesto nuevas metas debido a que no tenemos autorización de realizar 
cambios en el establecimiento sin antes consultar con la compañía. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
En realidad no podemos cubrir la demanda que existe en la actualidad, debido a 
que el espacio que tiene el establecimiento es muy reducido y no existe forma de 
ampliarlo debido que esta rodeado por propiedades privadas, las cuales no están 
en venta. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
No, porque los empleados que laboran aquí, cuentan con todo el conocimiento 
sobre estos servicios; ya que la mayoría laboraban en la gasolinera Esso Central, 
quien cerro hace aproximadamente dos años y medio. 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
Bueno en total las personas en planilla en el área de lavado y engrase son dos, el 
resto trabajan ganando por día (informal), y en toda la empresa laboran 15 
personas. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
No, aquí el personal que esta libre es puesto a cubrir una área especifica o 
ayudar a los demás, con el objetivo de facilitar y agilizar el trabajo. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
La rotación de personal es muy baja debido a que este personal tienen años de 
dedicarse a este tipo de trabajo, no solo aquí sino que también en otros 
establecimientos que se encargan de ofrecer estos servicios, ellos ya sienten 
cariño por su trabajo y aman lo que hacen. 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Hemos recibido quejas de diferentes tipos, que han sido por objetos extraviados 
del interior del vehículo o por los trabajos mal hechos, además de trabajadores 
que se presentan a laborar en estado de ebriedad. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
Claro que ha disminuido y esto no esta bien para esta empresa, porque la 
perjudica; la cual es reconocida por toda la sociedad matagalpina. 
 
Entrevista No. 3 
 
Entrevista realizada a Shell El Progreso 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
Bueno para empezar, yo creo que las otras gasolineras te han dicho lo mismo 
que te voy a decir yo, para mi el principal rubro es el combustible y sus 
derivados lo demás pasa a segundo plano, aunque no significa que no me 
importa o que le voy a prestar menos atención. 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Mira, yo no puedo pensar en ese tipo de cosas aunque quisiera porque yo no soy 
más que un concesionario de esta compañía y me tengo que apegar a los 
reglamentos aunque yo no quiera y ella es la única que decide lo que va hacer en 
este establecimiento. 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
Bueno, en el caso del lavado y engrase no tenemos ningún tipo de convenio con 
ninguna empresa local ni nacional, solo tenemos convenios con clientes 
particulares y empresas pero solo en línea de crédito y para la venta de 
combustible.  Aunque esa pregunta que vos me hicistes esta buena y voy a tomar 
en cuenta esa opción.  
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?    
Bueno en este tipo de negocio lo que te va a diferenciar de tu competencia es el 
servicio que le brindes vos al cliente, tanto en el despacho de combustible como 
en el área de lavado y engrase, porque decir que tengo una gran ventaja con 
respecto al precio de venta de mis productos es mentira a menos que venda al 
costo o bajo el mismo. 
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
Bueno a simple vista la mayor debilidad es la capacidad instalada, tanto en el 
área de despacho de combustible como en lavado y engrase; ya que es muy 
incomodo para un camión entrar a lavarlo o cambiarle aceite e incluso le cuesta 
a la cisterna cuando viene a dejar combustible. Otra debilidad es la maquinaria y 
herramientas que se utilizan para estos servicios; las cuales están demasiado 
obsoletas y como esta gasolinera es una de las mas viejas de la ciudad a la 
compañía no le interesa invertir en ella. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
Como Matagalpa es una ciudad pequeña y todo el mundo se conoce, es 
mentirosa la persona o el empresario que te diga que no conoce a su 
competencia, si uno tiene que estar al tanto de lo que el otro hace para así poder 
competir en lo que se refiere al precio, en este caso; ya que aquí los clientes se 
preocupan mas por el precio, pero en el caso del lavado debe ser de tu 
conocimiento que este establecimiento por las condiciones que presenta no es de 
gran amenaza para la competencia. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Bueno en realidad yo cuando adquirí la licencia de concesionario de este 
establecimiento no tenia nada en mente, porque era mi primera experiencia y yo 
lo considero como suerte de principiante porque hasta el momento me ha ido 
bien y tengo una propuesta a la compañía para abrir una pequeña tienda de 
conveniencia, porque antes de poder realizar una inversión por mas pequeña que 
sea tiene que notificada y autorizada por la compañía. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
No en realidad es demasiado pequeño este terreno, hasta para el despacho de 
combustible que es nuestro fuerte.  En el caso del auto lavado no me he 
preocupado por captar nuevos clientes porque es mas lo que gasto en agua y luz 
que lo que gano, motivo por el cual estoy atendiendo clientes que vengan porque 
ni modo. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
No, en realidad las personas que se encargan de lavar y engrasar los vehículos de 
los clientes que vienen aquí, son personas que en las noches trabajan lavando 
carros con baldes y por el día laboran aquí, la persona nueva se le va enseñando 
como hacer el trabajo durante se realiza el proceso, así que no se invierte en un 
programa de entrenamiento.  
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
En total son 6 personas las que laboran en toda la empresa, como ves son pocos. 
 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
Si, porque como es un negocio pequeño las personas realizan muy bien su 
trabajo y con calma sin ningún tipo de presión. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
Desde que yo me hice cargo de este negocio no ha habido ningún tipo de 
rotación de personal por despidos o renuncia. 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
No, porque por lo general los clientes que me visitan no vienen exigiendo que el 
servicio se les realice a como ellos quieren, sino que vienen por el lavado y nada 
mas, sin pedir ningún valor agregado.  Las quejas que si he recibido es por el 
despacho de combustible. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
Si, por problemas de contaminación del tanque de combustible en los vehículos; 
motivo por el cual se ha disminuido la cartera de clientes. 
 
Entrevista No. 4 
 
Entrevista realizada a Esso San Martín 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
La venta de combustible es mi principal rubro, seguido de la venta de Esso Gas 
(Gas Butano). 
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Bueno cuando iniciamos este negocio familiar, iniciamos con solo el servicio de 
despacho de combustible y venta de esso gas, luego invertimos en dos ramplas 
para el lavado de vehículos livianos y una gata hidráulica tanto para vehículo 
liviano como pesado, esto se dio porque muchos clientes solicitaban este tipo de 
servicio, pero en realidad nuestro fuerte es el combustible.  Posteriormente de 
esta inversión abrimos una pequeña tienda de conveniencia con el propósito de 
satisfacer a los clientes mientras esperan a que su vehículo sea lavado o 
engrasado. 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
Solo convenios con los clientes que tienen crédito de combustible, donde se les 
da crédito también en los servicios de lavado y engrase. 
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?  
El servicio de tienda de conveniencia el cual ofrece comida rápida y bebidas 
refrescantes, lo consideramos como una ventaja competitiva; así como el horario 
de atención al cliente que atiende diario de siete de la mañana hasta las cinco y 
media de la tarde. 
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
Una debilidad que este establecimiento presenta es la escasez de agua, el cual no 
puede ofrecer el servicio de lavado cuando en la zona no hay servicio de agua 
potable.  La mala imagen que tiene la empresa producto de un derrame de 
combustible donde este establecimiento no fue el culpable de dicho derrame.  
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
Yo creo que la competencia en lo que respecta al servicio de lavado y engrase es 
bien fuerte, y si tenemos conocimiento tanto de sus ventajas como de sus 
debilidades; además tenemos buenas relaciones con los otros establecimientos 
que distribuyen combustible, sin importar la marca. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Si, cuando abrimos esta gasolinera sabíamos que teníamos que ofrecer el 
servicio de lavado y engrase, debido a la demanda que tienen dichos servicios y 
de las solicitudes y sugerencias que los clientes brindaban, a lo largo del tiempo 
hemos logrado alcanzar esas metas de manera muy satisfactorias y por el 
momento no tenemos ninguna otra meta en lo que respecta al servicio de lavado 
y engrase. 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
En realidad estos servicios aunque tienen una gran demanda, nosotros hemos 
podido atender a nuestros clientes sin ningún problema, sin embargo no cabe 
resaltar que la capacidad instalada es pequeña y tarde o temprano tendremos que 
buscar como ampliar esta área, con el objetivo de atender mejor a nuestros 
clientes. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
Cuando abrimos el área de lavado y engrase, nosotros contratamos trabajadores 
que ya habían laborado en la Esso Central y que tenían conocimiento sobre estos 
servicios. Hoy en día la misma persona encargada de esta área es la delegada 
para reclutar y contratar al nuevo personal para este tipo de trabajo.  El 
entrenamiento lo realiza al mismo tiempo que realiza el trabajo. 
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
En el área de lavado y engrase trabajan 5 personas y a nivel general trabajan 18 
personas. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
Si, cuando se nos descontrola la situación en la pista del despacho de 
combustible solicitamos ayuda a uno de los trabajadores del área de lavado y 
engrase. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
La respuesta a esta pregunta no te la puedo responder con exactitud por que 
talvez de repente un bombero de la pista renuncia o es despedido, nosotros 
buscamos primero entre los mismos trabajadores, una persona que sea 
responsable y apta para el cargo, además que evaluamos el desempeño del 
trabajo que realizaba. 
 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Si hemos recibido quejas por parte de diferentes clientes, entre las quejas que 
mas recibimos es el tiempo en el cual se tarda en ser terminado el trabajo al 
cliente, además de que queda mal lavado o algún inconveniente en el precio. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
A como en todo negocio, donde un cliente se va molesto y pone quejas al 
gerente o al responsable del turno, es obvio que este no vuelve a visitar el 
establecimiento por un tiempo; pero si se ha disminuido pero al lapso de un 
tiempo ellos vuelven y se trata de ser mas cuidadoso con el. 
 
Entrevista No. 5 
 
Entrevista realizada al Auto Lavado El Ronco 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
El único servicio que yo ofrezco, es el servicio de Lavado de carrocería y Motor 
como principal rubro, además ofrezco el servicio de pasteado y pulido de 
carrocería. 
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Si, he pensado en aumentar la gama de servicios en su totalidad, en lo que 
respecta al cuidado y mantenimiento de los vehículos, cambiando de lugar el 
Auto Lavado en primera instancia (Alquiler) y posteriormente  solicitando un 
préstamo bancario para poder adquirir equipos y herramientas de mayor 
durabilidad; ya que las que se utilizan aquí son para uso casero.  Esto lo pienso 
realizar a lo largo de este año porque la demanda es cada vez mas grande y solo 
puedo atender a dos clientes en el interior del garaje. 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
No, aquí no viene ningún tipo de empresa debido a que es un Auto Lavado muy 
pequeño; las únicas personas que frecuentan este establecimiento son personas 
naturales. 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?    
Mi ventaja competitiva frente a mis competidores y la única es el servicio 
personalizado que brindo, porque soy yo quien realiza el trabajo y un ayudante, 
quien realiza una parte del trabajo.  La mayoría de los clientes que vienen aquí, 
son personas que visitaban la Esso Central; donde eran atendidos por mi, pero 
cuando me corrieron yo puse este establecimiento y todos los clientes que 
llegaban allí, se vinieron para acá por la calidad del servicio que brindo a todos 
sin ninguna excepción. 
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
El horario de atención que brindo a mis clientes, el cual últimamente atiendo 
desde las nueve o diez de la mañana hasta las cinco o seis de la tarde depende 
del movimiento, otra debilidad que presento y que es muy grave es que ingiero 
licor diario y como resultado abro tarde el Auto Lavado; los fines de semana en 
algunas ocasiones dejo de atender clientes desde las cuatro de la tarde porque me 
pongo a realizar otro trabajo mientras ingiero licor. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
Para serte sincero a mi la competencia no me importa, porque la calidad del 
servicio que brindo a mis clientes es incomparable y la mayoría de mis clientes 
por no decirte todos me son fieles, a pesar de las debilidades que te mencione 
anteriormente. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Claro, como era una decisión grande la que iba a tomar me plantee la meta de 
ser el mejor establecimiento que ofrece el servicio de lavado en toda la ciudad de 
Matagalpa, hasta el momento lo he logrado y si me he planteado nuevas metas, 
las cuales pretendo alcanzar de forma gradual. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
No, por supuesto que no; a como podes ver es demasiado pequeño donde incluso 
tengo que parquear los vehículos que voy lavando en la calle para secarlos, para 
poder ir lavando otro y de esa forma es el proceso que llevamos generalmente. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
Si, cuando tengo a un ayudante nuevo yo me encargo de explicarle paso a paso 
como va a realizar el trabajo en el vehículo y dura aproximadamente unos tres 
días, cuando el trabajador se siente con la confianza para realizar el trabajo solo 
sin ningún tipo de ayuda, o reclamo por mi parte. 
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
Por lo general somos dos, yo y el ayudante; aunque existen días que vienen 
amigos ayudar y yo les pago el día. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
Si, antes de empezar a realizar el trabajo nos ponemos de acuerdo que va hacer 
cada uno. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
El personal no le he rotado porque desde que inicie, el ayudante sigue conmigo. 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Si, he recibido muchas quejas principalmente de mis amigos que me aconsejan 
que deje el licor y me dedique en lleno a trabajar, para poder salir adelante.  Una 
queja que recibo frecuentemente es que mucho me tardo en realizar el trabajo, 
también que no cumplo con el horario de atención que dice en la pared. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
Si, pero al tiempo vuelven, aunque yo se que existe la amenaza de que no 
vuelvan para siempre al ver que no cambio. 
 
 
Entrevista No. 6 
 
Entrevista realizada al Auto Lavado El Genizaro 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
Mi rubro principal a como vos decís, es el servicio de garaje por noche, día y 
mes. 
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Si, cuando nosotros abrimos este garaje, jamás imaginamos que íbamos a 
realizar un pequeña inversión para ofrecer el servicio de Lavado, pero cuando 
empezamos a recibir sugerencias con esta solicitud, se estudio el caso, se llevo a 
cabo y hasta la fecha seguimos, donde hemos ampliado la gama de servicios, 
que es el cambio de aceite y filtro.   
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
No. 
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?    
El servicio de garaje, el cual es de gran ventaja porque nuestros clientes nos 
tienen confianza debido a la gran responsabilidad que se tiene al hacerse cargo 
de un vehículo cualquiera, sin importarnos la marca, te digo esto como ventaja 
porque existen clientes que dejan los vehículos lavando y posteriormente estos 
se parquean en su respectivo lugar, ósea que no hay necesidad que el cliente 
tenga que esperar su vehículo cuando lo puede dejar bien cuidado en nuestro 
garaje. 
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
El equipo y las herramientas con que contamos, las cuales no son las adecuadas 
para este tipo de trabajo. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
Yo pienso que con la gran demanda que existe en esta ciudad, la competencia 
esta bien reñida y uno puede ganar ventaja del servicio que se le brinda al 
cliente, porque por precio es demasiado riesgoso, a excepción que el servicio se 
venda a precio de costo, aunque ese no es el chiste.  Bueno en realidad no me he 
preocupado por conocer mas a fondo a la competencia. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Si, como empecé a ver que había un auge en este negocio y cada día eran mas 
los establecimientos que abrían, además de las sugerencias de los clientes, decidí 
invertir un poco y hasta el momento no me arrepiento porque me ha ido bien y 
los clientes me han felicitado por el paso que di, además del horario de atención 
que tenemos, donde dejamos de atender vehículos hasta las diez de la noche. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
Si, en lo que se refiere a capacidad instalada nosotros no tenemos ningún 
inconveniente y si podríamos atender nuevos clientes. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
Si, la persona encargada de esta área, es la que tiene autorización de contratar 
nuevos trabajadores y de otorgarles su respectivo entrenamiento, el cual no 
tengo conocimiento de la duración de este. 
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
En total son 7, donde cuatro se encargan del servicio de lavado. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
Si, ninguno de ellos se queja por exceso de trabajo o algo por el estilo. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
La rotación del personal es muy poca debido a que es un puesto muy estable 
puede andar alrededor de una vez al año o dos como máximo. 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Si, pero no tiene nada que ver con el servicio de lavado, son por rayones de los 
carros que quedan por la noche o cosas por el estilo. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
No, porque me he encargado de corregir esas quejas y los daños materiales que 
presentan los vehículos, los hemos asumido con toda responsabilidad. 
 
Entrevista No. 7 
 
Entrevista realizada al Auto Lavado Las Marías 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
El servicio de lavado y engrase 
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Existen planes para trasladarse a otro lugar debido al espacio que es muy 
reducido pero no sabría decirle, con exactitud. 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
No 
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?    
El servicio de atención que le damos no solo a clientes privado, sino también a 
los taxistas, además la supervisión del trabajo por el encargado del área. 
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
Los equipos y herramientas con que se realizan los trabajos, el espacio del 
terreno es muy pequeño, ya que existen veces que no alcanzan los vehículos que 
nos visitan. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
En realidad no conocemos la competencia ampliamente, solo por nombre pero 
de conocer sus ventajas y debilidades no tenemos información. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Si, en realidad tenia pensado hacer un auto lavado con exclusividad para taxis y 
a un precio súper mas bajo que la competencia, pero no me dio resultado y no 
me quedo de otra que dejarlo funcionando, actualmente este negocio lo tengo 
por que es algo que no deja de dar dinero no el montón pero si para la comida 
del día por lo menos. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
No, pero no me preocupo por seguir invirtiendo en este negocio, porque siempre 
es visitado por unos cuantos clientes. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
Bueno por lo general estos trabajadores laboraban en Estación Esso Las Marías 
y desde que empezaron a laborar aquí no ha renunciado ninguno por el 
momento, además para entrenamiento, si para esto no se requiere gran ciencia. 
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
Son cinco personas, quienes se encargan de realizar todos estos trabajos. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
Si, cada uno sabe lo que tiene que hacer y cuando uno de los trabajadores esta 
desocupado, este ayuda a los demás para poder terminar mas rápido el trabajo. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
No hemos rotado el personal porque los trabajadores que tenemos, son buenos y 
siempre les damos la confianza para que nos cuenten cualquier problema o algo 
por el estilo, esto lo hacemos para que se sienten seguros de si mismos y poder 
ayudarlos en algo. 
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Si, que debería de implementar un pequeño toldo con sillas, donde los cliente 
puedan esperar tranquilos su vehículo, además de quejas por mal lavado el 
vehículo, son las únicas dos de las que me acuerdo ahorita. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
Si, ha disminuido pero también porque el horario de atención últimamente ha 
estado irregular, entonces los clientes no saben cuando esta abierto y cuando no. 
 
Entrevista No. 8 
 
Entrevista realizada al Auto Servicios Jaén 
 
1. ¿Cual considera usted, que es el rubro principal de su empresa? 
El rubro principal de mi negocio, es el servicio de mecánica en general. 
 
2. ¿Ha pensado en diversificar las funciones de su empresa? ¿Como y porque? 
Si, este taller mecánico tiene mas de 10 años de estar al servicio de la población 
matagalpina, pero cuando empezamos a notar que cuando entregábamos el 
vehículo reparado al cliente, lo primero que hacia era irse a un Auto Lavado; de 
ahí surgió la idea de incorporar este servicio y por eso se decidió hacer una 
rampla para lavar los vehículos. 
 
3. ¿Tiene usted convenios de compra/venta  de servicios  con alguna empresa? 
Si, tenemos convenios con Care y con el Consejo Supremo Electoral 
departamental, y ahora que ofrecemos el servicio de lavado y engrase, entonces 
ellos realizan todo los trabajos aquí mismo. 
 
4. ¿Cual considera usted que es su ventaja frente a sus competidores?  
Yo, como propietario de este negocio, considero que soy el mejor 
establecimiento que ofrece este tipo de servicios, aunque mi ventaja es que 
ofrezco el servicio de mecánica y ahora con estos nuevos servicios el cliente los 
realiza luego que sale su vehículo del taller, de esta manera el cliente no tiene 
que visitar otro establecimiento solo para lavarlo, ya que puede realizar todo el 
trabajo que quiera aquí mismo.  Otra ventaja que considero, es que tenemos una 
pequeña venta de gaseosas y comida chatarra, para que el cliente tenga un lugar 
donde sentarse y degustarse, mientras espera a que el vehículo le sea entregado.  
 
5. ¿Cual cree usted que son las debilidades que tiene el establecimiento? 
La principal debilidad consiste en que no contamos con el equipo necesario para 
realizar este tipo de trabajo, en lo que se refiere a lavado y aspirado (maquinas 
caseras).  También la ubicación del lugar nos afecta porque la calle de acceso es 
de tierra y cuando llueve los clientes no les gusta venir, porque de nada sirve; ya 
que posteriormente se ensucia de nuevo al salir del establecimiento. 
 
6. ¿Que piensa de su competencia, conoce sus ventajas y debilidades? 
Bueno, en parte a como todo matagalpino si conozco la competencia pero solo 
de nombre y pasada pero no me he preocupado por conocer sus ventajas y 
debilidades. 
 
7. ¿Se planteo usted alguna meta especifica al formar el Auto Lavado? ¿Ha logrado 
alcanzar esas metas? ¿Como las espera alcanzar? ¿Se ha propuesto nuevas 
metas? 
Bueno, en parte si porque teníamos pensado abrir el Auto Lavado totalmente 
aparte del taller mecánico, pero luego de que miramos que ciertos clientes 
saliendo de aquí se iban al Auto Lavado; entonces surgió esa idea de crearlo aquí 
mismo y así fue como cambio el nombre del establecimiento.  Tenemos la nueva 
meta de ser los mejores tanto en el servicio de mecánica como en el servicio de 
lavado en la ciudad de Matagalpa y espero alcanzar esa meta mejorando cada día 
mediante las quejas y sugerencias de brindan los clientes; ya que no es malo ese 
recibir ese tipo de ideas, esto más bien es de buen provecho porque sirve para 
mejorar tanto el servicio como en infraestructura del establecimiento. 
 
8. ¿Con la capacidad instalada actual pueden cubrir la demanda automovilística? 
¿Podrían atender nuevos clientes? 
Ahora que contamos con el área de lavado, el espacio del establecimiento resulto 
ser muy pequeño, debido al numero de clientes que nos visitan tanto en 
mecánica como en el lavado, pero se tienen planes de agrandar el 
establecimiento para poder atender nuevos clientes. 
 
9. ¿Proporciona usted un entrenamiento a sus empleados, en base al cuido y 
mantenimiento de los vehículos? ¿Cuanto dura dicho entrenamiento?  
Generalmente, el único entrenamiento que se le proporciona a los trabajadores es 
el procedimiento de como pastear y pulir la carrocería de un vehículo; ya que 
para el lavado no se requiere un entrenamiento intenso. Esto dura alrededor de 
medio día a un día entero como máximo. 
 
10. ¿Cuantas personas laboran en este establecimiento? 
Por todo el establecimiento son 9 personas incluyéndome a mi, quien me 
encargo del área del taller. 
 
11. ¿Las tareas de cada uno de los empleados están bien distribuidas?  
Si, en especial en el área del taller donde hay una persona encargada de realizar 
una tarea diferente. 
 
12. ¿Cada cuanto rota el personal que labora en el Auto Lavado? 
La rotación de personal aquí se da mucho porque generalmente los mecánicos 
acostumbran venir en estado de ebriedad, motivo por el cual hay muchos 
despidos en esta área.  En el lavado desde que iniciamos hemos rotado al 
personal como cuatro veces en lo que va de los dos años.  
 
13. ¿Ha recibido quejas por parte de sus clientes? ¿Que tipo de quejas ha recibido y 
porque? 
Si, a como todo negocio pequeño que esta empezando a surgir es evidente los 
errores que cometen los trabajadores en su trabajo porque todos somos seres 
humanos y si fuéramos perfectos no existirían personas especializadas en ciertos 
trabajos.  He recibido quejas de que mucho nos tardamos en realizarle el trabajo 
al cliente, que uno de los trabajadores trato mal a un cliente y la mas frecuente es 
el horario de atención que existe. 
 
14. ¿Ha disminuido su cartera de clientes producto de las quejas? 
Claro y como resultado han disminuido mis ingresos, así como también la 
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SHELL EL PROGRESO 
 
 
             
 
 
                                                                               
 
 
ESSO SAN MARTÍN 
 
 
             
 
 
                                                                              
 
 
AUTO LAVADO EL RONCO 
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Guía de Observación 
 
Tabla de Capacidad Instalada con que cuentan los Auto Lavados existentes 















Una con su 
carretilla 
No poseen 
























Texaco Central No poseen Una aérea No poseen 
























Shell El Progreso No poseen Una con 
Carretilla 
No poseen 



















Una corta Una lubricadora 
manual 
Esso San Martín No poseen Una aérea No poseen 























Auto Lavado El 
Ronco 
Una  No posee No posee No posee No posee  No posee No posee La manguera 
es normal 
Una corta No posee 
Auto Lavado El 
Genizaro 
Una No posee Dos  No posee No posee Una de 
5HP 
No posee Es pistola de 
presión 
Una corta No posee 
Auto Lavado Las 
Marías 
No posee No posee No posee No posee No posee No posee No posee La manguera 
es normal 
No posee No posee 
Auto Servicios 
Jaén 
Una  No posee Una  No posee No posee Una de 
5HP 
Tiene fosa en 









Dos No posee No posee No posee No posee Una de 
5HP 
No posee Una Pistola de 
presión 
Una corta No posee 
 
 
